소비자의 금융소외에 관한 연구 by 서가연
 
 
저 시-비 리- 경 지 2.0 한민  
는 아래  조건  르는 경 에 한하여 게 
l  저 물  복제, 포, 전송, 전시, 공연  송할 수 습니다.  
다 과 같  조건  라야 합니다: 
l 하는,  저 물  나 포  경 ,  저 물에 적 된 허락조건
 명확하게 나타내어야 합니다.  
l 저 터  허가를 면 러한 조건들  적 되지 않습니다.  
저 에 른  리는  내 에 하여 향  지 않습니다. 




저 시. 하는 원저 를 시하여야 합니다. 
비 리. 하는  저 물  리 목적  할 수 없습니다. 
경 지. 하는  저 물  개 , 형 또는 가공할 수 없습니다. 
생활과학석사 학위논문
소비자의 금융소외에 관한 연구
- 금융상품과 거래채널을 중심으로 -





소비자의 금융소외에 관한 연구
- 금융상품과 거래채널을 중심으로 -
지도교수  최  현  자
이 논문을 생활과학석사 학위논문으로 제출함
2018 년  4 월
서울대학교 대학원
소비자학과
서  가  연
서가연의 석사 학위논문을 인준함
2018 년  6 월
위 원 장 손 상 희 (인)
부위원장 김 소 연 (인)




여러 가지 생애 단계별 목표를 달성하고 증가하는 기대수명에 대비하
기 위한 목적으로 소비자들이 여러 금융상품을 이용하는데 관심이 증가
하고 있다. 그러나 금융시장에서 금융상품의 수익 구조는 점차 복잡해지
고 유사한 금융상품이 다양하게 제공되는 반면, 금융소비자들이 적합한
금융상품을 스스로 탐색하고 선택하는데 필요한 금융이해력 수준은 여전
히 충분하지 못한 수준이다. 금융소비자와 금융회사 간에 존재하는 정보
의 비대칭성 혹은 거래상의 지위 불균등과 같은 금융시장에서의 고질적
인 문제까지도 고려한다면 금융소비자가 금융시장에서 자신의 니즈를 충
족시키기는 더욱 어려운 환경이라 할 수 있다.
이러한 문제들이 누적되고 글로벌 금융위기를 겪게 되면서 전 세계적
으로 금융소비자의 권리를 실현시킬 수 있는 환경을 조성하고 금융소비
자를 보호하기 위한 금융포용에 대한 관심이 높아졌다. 금융포용이란 경
제활동이 가능한 주체가 금융회사가 제공하는 금융상품과 서비스에 효과
적으로 접근할 수 있는 환경을 조성하는 것을 의미한다. 국내에서도 포
용적 금융을 위한 다양한 노력들이 진행되고 있으나, 아직까지 개념에
대한 심도 있는 고찰보다는 당장의 해결책을 제시하는데 노력이 편중된
경향을 보인다. 따라서 금융포용이라는 목표를 달성하기 위한 가장 원천
적인 단계로서 금융소외가 발생하는 영역과 금융소외를 경험하는 소비자
가 누구인지 탐색적으로 파악할 필요가 있다.
금융소외란 ‘소비자가 금융시장에서 필요로 하는 금융상품에 접근하
지 못하고 가입이 좌절되어 금융거래 상의 니즈를 충족시킬 수 없는 문
제가 발생하는 과정’으로, 본 연구에서는 특정 상품이나 소비자 집단에
한정하지 않고 보다 종합적으로 금융소외의 현상을 다룰 수 있도록 하였
다. 이러한 정의를 기반으로 두 가지 연구문제를 통해 우리나라 금융시
장에서 발생하는 금융소외를 탐색적으로 고찰하고자 하였다. 먼저, [연구
문제 1]은 금융소외의 양상을 금융상품과 거래채널을 두 축으로 하여 각
영역에서의 금융소외를 경험하는 금융소비자가 어느 정도 되는지를 살펴
보고 금융소외를 겪는 소비자들의 특성에 따라 금융소외 경험에 차이가
있는지 분석하였다. [연구문제 2]에서는 각각의 금융소외의 발생에 관련
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이 있는 요인들이 금융소외에 미치는 상대적인 영향을 살펴보았다. 이를
통해 본 연구는 소비자들이 금융시장에서 경험하는 금융소외가 상품과
서비스 특성 및 거래채널별로 어떠한 양상으로 나타나는지 알아보고 그
에 대한 원인을 규명하여 우리나라 금융시장에서 금융소비자들의 소외
경험을 종합적으로 밝혀보았다.
20대에서 60대 금융소비자 526명을 대상으로 온라인 설문조사를 실시
한 결과, 응답자 526명 중 347명인 약 65%가 한 번이라도 금융소외를
경험한 적이 있는 것으로 나타났다. 또한 금융상품과 거래채널에 따라
금융소외의 양상과 원인이 상이한 것으로 나타나 본 연구에서 확장된 개
념으로 금융소외를 정의한 시도가 유효하였다고 볼 수 있다.
세부적으로 금융상품을 특성별로 분류하여 각 영역에서 금융소외가
발생하는 비중을 살펴보면 금융소외는 투자성 상품에서 가장 많이 발생
하여 전체 응답자의 67.7%가 소외를 경험하였으며, 다음으로 보장성 상
품 42.7%, 대출성 상품 21.6%, 예금성 상품 21.3% 순으로 나타났다. 투
자성 상품은 거래 비용에 대한 부담감과 거래자신감과 같은 심리적인 요
인들과 다양한 상품에 대한 선택 혼란 변수가 금융소외에 영향을 미쳤
고, 보장성 상품에서는 유사하게 거래비용에 대한 부담감과 다양한 상품
에 대한 선택 혼란 변수가 특징적인 영향요인으로 나타났다. 대출성 상
품의 경우 해당 집단의 금융이해력 수준과 주관적 금융거래역량이 높다
는 점을 고려할 때, 준거집단의 부정적 인식이나 기타 외부적인 거래 환
경의 영향이 금융소외를 유발한다고 추정할 수 있었다. 마지막으로 예금
성 상품에서는 효과적인 자산관리를 위한 실천수준을 측정하는 금융행동
이 금융소외에 부적인 영향을 미치는 결과를 보였다.
이상의 결과를 종합적으로 고려하면 금융소외는 기존 선행연구에서
금융소외의 원인으로 지목되던 재정적 결핍 혹은 신용 사용의 제한과 같
은 요소뿐만 아니라 개인 심리적인 측면이나 금융상품의 고유한 특성들
역시 소비자들이 금융소외를 경험하는데 유의미한 영향을 미친다는 점을
도출할 수 있었다.
한편, 거래채널의 측면에서 금융소외의 양상과 원인을 살펴보면 대면
거래와 비대면 거래간 차이를 보였다. 비대면 거래에서 소외 경험 여부
에 영향을 미치는 요인 중 연령과 금융상품에 대한 선택 혼란 변인이 정
적인 영향을 미친다는 결과는 소비자들이 모바일 기기나 컴퓨터를 통해
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비대면 상품 가입을 시도하는 과정에서 기술역량과 금융거래역량의 부족
으로 인하여 전문가의 도움 없이 적합한 상품을 선택하고 가입하는데 소
외를 경험할 가능성이 있다는 점을 보여주었다. 따라서 금융시장에서 디
지털 디바이드(digital divide)로 인한 금융소외가 단순히 기술역량 자체
의 문제라기보다는 금융상품에 대한 이해력 또한 주요한 영향을 미치고
있다는 결론을 내릴 수 있다.
본 연구의 결과를 바탕으로 시장의 세 주체에게 제시하고자 하는 제
언은 다음과 같다. 소비자들은 예산 세우기, 정기적으로 재무상태 점검하
기 등과 같이 평소 금융거래와 관련한 행동을 잘 실천하고 다양한 금융
교육을 수강하여 금융이해력 수준을 높이기 위한 다양한 노력을 해야 한
다. 정부는 소비자들이 습득할 수 있는 적절한 수준의 정보를 쉽게 제공
하고 소비자들의 거래 역량을 증진시키기 용이한 환경을 조성할 필요가
있다. 또한 대출성 상품의 경우 제도권 금융에서 자격조건이 되지 못해
소외를 경험하는 집단에 대해 현재 시행하고 있는 서민금융제도에 대한
적극적인 홍보와 제도적 보완이 이루어진다면 특정 상품에서의 소외 문
제를 해결하는데 일조할 수 있을 것이다. 마지막으로 금융회사는 상품특
성과 거래채널에 따라 금융소외가 상이하게 나타나는 점을 고려할 때,
금융상품을 개발하고 판매할 때 타겟이 되는 집단을 선별적으로 고려할
필요가 있다. 또한 비대면 거래에서 금융소외가 채널뿐만 아니라 금융상
품의 특성으로부터 영향을 받는다는 결과는 금융회사가 비대면 거래 이
용 시 각종 혜택에 대한 강조를 통한 판매에만 집중하기 보다는 제한된
화면 안에서 소비자들이 스스로 정보를 찾고 상품을 선택할 수 있는 소
비자 중심적인 인터페이스를 제공할 것을 제안한다.
주요어 : 금융소외, 금융포용, 금융상품, 거래채널
학 번 : 2016-26632
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제 1 장 서 론
제 1 절 문제제기
글로벌 금융위기를 기점으로 경제 및 사회 불평등이 심화되면서 전
세계적으로 지속가능한 금융환경을 조성하려는 움직임이 일어나고 있다.
이는 여러 국가와 국제기구 차원에서 금융시장 내 참여를 배제당하는 소
비자들이 금융활동을 할 수 있도록 하는 금융포용(Financial Inclusion)1)
에 대한 활동으로 엿볼 수 있다. 2010년 G20 정상회의에서는 금융포용을
주요 개발 의제로 채택하였고(연합뉴스, 2017.08.08.), 세계은행, UN, 유럽
연합 등의 국제기구 역시 금융소외를 해소하고 금융포용을 달성하기 위
한 방안을 다각도로 모색하고 있다(노형식⋅이순호, 2014). 국내에서는
금융위원회가 2018년의 정책방향을 생산적 금융, 포용적 금융, 신뢰받는
금융으로 정하고 관련 사업을 다각도로 진행하고 있다. 그 중에서도 포
용적 금융은 시장의 세 주체 중 소비자를 위한 정책적 방안을 마련한 것
으로 소득주도 성장을 이루기 위해 여러 가지 금융과 관련한 정책적 및
교육적 혁신을 추진하고 있다(금융위원회, 2017).
금융포용이라는 목표를 궁극적으로 달성하기 위해서는 먼저 금융소외
(Financial Exclusion)에 대한 이해가 선행되어야 한다. 금융소외는 금융
포용의 보완개념으로서 소비자가 자신의 필요에 맞는 금융상품과 서비스
를 적절한 방법으로 이용하지 못하여 금융시장에서 니즈를 충족시키지
못하는 과정을 의미한다. 금융상품과 거래 구조가 비교적 단순했던 과거
의 금융시장에서는 높은 거래비용, 접근 제한, 낮은 소득 등과 같이 금융
소외의 발생 원인이 한정적이었다. 하지만 과거 수년간 금융시장은 양적
1) GPFI(2016)에 따르면 금융포용은 경제활동이 가능한 모든 주체가 신용, 저축, 지급결제, 보험 그
리고 투자 영역 등 금융기관이 제공하는 금융 상품 및 서비스에 효과적으로 접근할 수 있는 상
태를 의미한다.
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성장을 중심으로 꾸준히 발전해 왔으며, 소비자들이 필요로 하는 금융상
품과 서비스 또한 다양해지면서 금융거래의 과정은 점차 복잡해지게 되
었다. 이에 따라 금융시장의 변화에 적절히 대응하지 못한 소비자들이
경험하게 되는 금융소외 역시 다각화되었다고 할 수 있다. 일례로 금융
소외 문제에 대한 논의가 비교적 이른 시기부터 이루어져 온 영국에서는
청년층, 고령층, 장애인, 저소득층이 금융소외를 경험할 확률이 상대적으
로 높은 집단인 것으로 도출되었다. 각 집단이 금융소외를 경험하는 세
부적인 이유와 상품은 소외 대상에 따라 상이하다. 청년층의 경우 금융
시장 진입에 관한 심리적 불안감과 예적금 상품 미가입 등의 금융소외를
주로 겪는 반면, 장애인은 거래 환경에서 인프라 부족과 대출 제약, 고령
층의 경우에는 전자채널 도입으로 인한 부적응과 보험상품 이용의 제약
등의 금융소외를 경험하는 것으로 나타났다(FCA, 2017).
이러한 현상을 좀 더 체계적으로 다루기 위해서 금융시장에서 발생하
는 금융소외를 개괄적으로 금융상품의 고유한 특성과 거래채널을 통한
접근의 측면으로 구분하여 생각해볼 수 있다. 먼저, 금융소비자들은 그
들이 필요에 맞는 금융상품을 이용하기 위해 정보를 탐색하고 가입해야
한다. 그러나 금융상품이 다양해지고 복잡해지면서 소비자들은 각 금융
상품 별로 필요한 정보를 선택적으로 이해할 필요가 있게 되었다. 양덕
순(2016)은 금융상품별 소비자들이 요구하는 정보를 분류하였는데, 은행
권 저축상품의 경우 상품수익성, 예금보호여부, 만기 후 조건 등을 고려
하였고, 보장성 보험의 경우 보험금, 특약, 계약조건 등을 고려하는 것으
로 나타나 상품별로 소비자들이 얻고자하는 정보의 종류가 상이하다고
할 수 있다. 그러나 우리나라 금융이해력 수준이 평균 10점 만점에 6점
인 결과를 감안할 때(금융감독원, 2016), 소비자들이 각기 다른 금융정보
를 사전에 모두 인지하고 이를 적재적소에 적용하여 탐색한 정보를 소화
한다고 보기는 현실적으로 어렵다.
한편, 금융소비자들은 과거에 금융거래 과정에서 피해를 입었거나 복
잡한 상품의 구조로 인하여 시장에 진입하는데 심리적인 두려움이 있다
면 금융상품을 이용하는데 있어서 금융이해력 이외의 문제로 인해서도
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금융소외를 경험한다고 볼 수 있다. 그러므로 금융회사가 상품에 대해
제공하는 정보와 서비스, 이를 수용하는 소비자의 역량과 개인적인 특성
과 환경 등 금융상품을 이용하는 과정에서 개입하는 다양한 요인을 고려
하여 금융소외의 해소 방안을 마련할 필요가 있다.
한편, 금융상품과 서비스에 접근하는 과정에서 소비자들은 금융소외
를 경험할 수도 있다. 이러한 접근 측면은 과거에는 한 지역 안에서 은
행이 점포를 폐쇄하면서 발생하는 물리적 접근이 주를 이루었다면, 금융
시장에서 점차 컴퓨터와 모바일 기술의 발달로 인해 기술 이용을 하지
못하여 상대적으로 상품과 서비스 이용에 제약을 받는 전자 채널 접근에
대한 소외 문제 역시 대두되었다. 특히, 비대면 거래는 지점 방문 없이도
편리하게 금융거래를 할 수 있다는 장점을 제공해 주지만, 소비자가 스
스로 금융 상품에 대한 정보를 습득할 수 있는 역량을 갖추어야 하고 금
융거래가 가능한 기기를 보유 및 이용할 수 있어야 한다는 점에서 소비
자들은 금융거래역량 이외에 기술사용역량과 같은 부차적인 능력까지 요
구받는다고 할 수 있다. 이에 따라 일부 소비자들은 새로운 채널 이용
혹은 기업의 일방적인 점포 폐쇄로 인한 접근 상의 금융소외를 경험할
수 있으므로, 거래채널에 따른 금융시장에서의 소외 문제 역시 새로이
다뤄야할 사안이라고 할 수 있다.
이처럼 금융소외는 소비자의 개별적 환경, 금융상품의 특성, 거래방식
의 고유한 특성에 따라 다양한 형태로 발생한다는 것을 알 수 있다. 그
러나 아직까지 국내에서는 저신용 및 저소득층이 금융상품과 서비스를
이용하지 못하는 현상에 국한하여 금융소외의 개념을 적용하는 연구들이
이루어지고 있는 실정이다(KB금융지주경영연구소, 2013). 특히, 2004년부
터 정부 차원에서 ‘신용불량자’의 부정적인 어감을 대체하기 위한 용어로
금융소외가 사용되면서 대출시장에 한정된 협의의 금융소외 개념이 논의
되기 시작하였다(김태완 외, 2009). 이와 함께 우리나라에서 가계부채 문
제가 심각한 사회문제로 대두되면서 이들을 구제하기 위한 정책적 대안
및 학계의 연구들에서 분석대상을 지칭하기 위한 개념적인 용어로 개념
자체에 대한 뚜렷한 고찰 없이 용어가 피상적으로 이용되고 있는 실정이
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다. 한편, 위에서도 제시하였듯이 2000년대 이후 인터넷 및 모바일 기기
와 금융서비스의 접목으로 전자금융 시대가 도래하면서 대면거래가 대부
분을 차지했던 금융시장의 거래방식이 점차 비대면 거래 위주로 변화하
고 있다.
따라서 현 시점에서 대출시장을 포함한 전 권역에서 일관된 기준으로
소비자들이 어떤 상품에서 어떠한 접근 방식에 따라 금융소외를 경험하
는지, 그리고 이에 대한 원인은 상품과 채널의 특성에 따라 어떻게 나타
나는지 포괄적으로 살펴보는 연구가 필요하다. 이러한 연구의 필요성을
바탕으로 본 연구에서는 우리나라 금융시장에서 발생하는 금융소외의 여
러 가지 양상을 살펴보고 해당 소외에 대한 원인을 금융상품의 특성과
채널별로 구분하여 살펴보고자 한다.
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제 2 절 연구의 목적 및 의의
본 연구에서는 상기한 바와 같이 기존의 금융소외 개념이 일부 시장
과 대상에 한정되어 있는데 주목하여, 우리나라 금융시장에서 소비자들
이 경험하는 금융소외를 보다 다양한 측면에서 살펴보는 작업이 필요하
다고 판단하였다. 저금리 기조는 소비자들이 과거처럼 단순히 예·적금
상품에 의존하여 자산을 관리하는 것을 불가능하게 만들었고, 고령화와
평균수명의 연장으로 인하여 장수 리스크에 대한 재무적 준비가 중요해
지게 되었다. 이에 따라 소비자들은 한정된 자원으로 장기적인 관점을
가지고 금융시장에서 적극적으로 금융상품과 서비스를 이용할 수밖에 없
다. 그러나 금융시장은 과거에 비해 점점 더 빠른 속도로 복잡해지는데
반해 소비자들의 금융거래 역량은 충분히 높지 않고, 금융회사와 금융소
비자간 거래 지위 상의 불균형으로 인해 소비자들은 금융상품을 이용하
는 과정에서 다양한 장벽을 경험하게 되었다.
본 연구에서는 이러한 문제를 해결하기 위하여 기존의 한정적인 금융
소외의 개념에서 벗어나 금융소외를 우리나라 금융시장의 대부분의 상품
을 포괄하여 고찰하고자 한다. 금융포용이 국내외적으로 이슈가 되어 다
양한 연구와 해결책이 쏟아져 나오는 추세이지만 대부분의 연구들이 해
결책을 마련하는데 치중할 뿐 근원적으로 금융소외를 경험하는 소비자들
이 누구이고 어떤 금융상품을 이용하고 접근하는데 어려움을 겪는지 살
펴보는 연구는 미비한 편이다. 따라서 금융상품과 거래채널에 따라 금융
소외의 현황을 살펴보고 각 집단에서 금융소외를 경험하는 소비자들의
특성을 밝히고자 한다. 또한 소비자들이 금융시장에 참여하는 과정에서
경험하는 소외를 우리나라 금융시장의 특성을 반영하여 개인 심리적 차
원, 금융상품의 특성, 거래환경 측면에서 상품 특성별로 금융소외의 원인
을 규명할 것이다.
본 연구는 그동안 정책 수혜의 대상에서 제외되었던 소비자까지 아우
를 수 있는 대안을 마련하는데 기초자료를 제공하는 것을 목적으로 한
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다. 이를 통해 각 금융업권의 회사들이 소비자중심적인 금융상품을 제공
하는데 있어서 보다 실질적인 기여를 하고자 한다. 소비자들의 입장에서
는 스스로 금융시장에서 주체로서 어떠한 장벽을 경험하는지 인지하고
이를 극복하고자 할 때 본 연구가 참고할 수 있는 자료로 사용될 수 있
다는 점에서 본 연구의 의의가 있다.
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제 2 장 이론적 배경
제 1 절 금융소외(financial exclusion) 개념
금융소외의 개념은 각 국가와 사회의 금융시장 특성에 맞게 변화하여
왔다. 본 절에서는 금융소외를 포괄하는 개념인 사회적 소외 및 사회적
배제에 대해 알아보고, 국내외에서 상이하게 적용되는 금융소외의 정의
를 다각도로 살펴봄으로써, 본 연구에 적합한 금융소외의 개념을 도출하
고자 한다.
1. 사회적 배제와 소외
금융소외와 사회적 소외는 밀접한 관련이 있다. 가장 단적으로 예금
계좌를 보유하지 않은 경우 근로소득을 받을 수 있는 경로가 제한되어
정상적인 소득관리가 어렵게 되고 이는 소비생활 전반에 어려움을 겪는
결과를 초래할 수 있다. 더 나아가 오늘날 사회에서 단순한 지급결제에
서부터 여러 투자 상품까지 금융상품과 서비스를 이용하는 것이 실생활
에 깊숙하게 자리 잡은 만큼 금융소외의 발생은 단순하게 금융시장에서
의 한계뿐만 아니라 사회 내에서 불평등을 심화시키는데 부정적인 영향
을 미치게 된다. 즉, 금융소외 계층으로 분류되는 사람들은 교육, 주거,
고용 등의 기회마저 박탈당할 가능성이 높아짐에 따라 금융소외 뿐만 아
니라 사회적 소외를 경험하게 될 가능성이 있다(노형식·이순호, 2014).
따라서 금융소외가 사회적 소외의 한 차원으로서 논의되는 점을 고려할
때, 금융소외에 대한 개념을 고찰하기에 앞서 사회적 소외, 그리고 소외
와 유사개념이라 할 수 있는 사회적 배제에 대해 알아볼 필요가 있다.
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1) 사회적 배제
먼저, 사회적 소외와 유사한 개념으로 사회적 배제(Social Exclusion)
에 대해 살펴보고자 한다. ‘사회적 배제’라는 용어는 1960년대 프랑스에
서 공식적으로 처음 사용되었다. 산업사회 이후 빈곤과 양극화 문제가
심화되면서 사회보험제도의 사각지대에 있는 사람들을 지칭하기 위한 사
회정책의 대표 용어로 사용되기 시작하였다(오민정·황윤용, 2014). 그러
나 이러한 현상은 비단 프랑스에만 국한되지 않았으며 1980년대 이후 유
럽의 여러 선진국이 빈곤, 실업, 불평등 문제에 직면하면서 많은 국가에
서 보편적으로 쓰이게 되었다(신유리 외, 2013). 각 국가별로 처한 문제
와 해결에 대한 초점이 상이하기 때문에 사회적 배제를 하나의 단일 개
념으로 이해하기는 쉽지 않다(김미희 외, 2008). 그러나 여러 개념의 고
찰을 통해 몇 가지 공통된 특징을 도출해볼 수 있다.
Truner(1986)는 사회적 배제를 특정 집단이나 개인이 사회, 경제 혹
은 정치 활동의 과정에서 사회가 제공하는 자원에 접근할 수 없거나 분
배가 공정하게 이루어지지 않은 상태로 정의하였다(강신욱 외, 2005).
Pierson(2002) 역시 개인 혹은 가족, 이웃과 같은 집단으로부터 경제, 사
회, 정치적 참여에 필요한 주요자원을 박탈당하는 과정으로 사회적 배제
를 개념화하였다. 앞선 두 연구에서 공통적으로 사회의 자원 혹은 기회
로부터 비자발적으로 격리되는 현상을 배제라고 표현하고 있고, 이는 결
국 배제가 사회의 주류로부터 개인을 격리시키는 메카니즘이라 할 수 있
겠다. 한편, 사회적 배제에 관한 국내의 연구에서도 유사한 개념적 틀을
발견할 수 있다. 사회적 배제는 소득, 건강, 교육, 서비스 등 여러 방면에
서 주류집단으로부터 특정 집단이 격리되어 접근을 제한당하는 현상을
의미한다(박병헌․최선미, 2001). 우리나라의 사회적 배제를 다차원으로
구분하여 분석한 김안나(2007)는 사회구조 안에서 다양한 기회의 박탈
혹은 집단과의 관계상의 단절로 인하여 정상적인 사회·경제적 활동에 참
여하지 못함으로써 인간의 기본적인 권리를 박탈당한 상태로 사회적 배
제 개념을 확장하였다.
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이상으로 사회적 배제에 대한 국내외의 논의를 종합하면 사회적 배제
란 다차원적인 개념으로 자원의 소유 혹은 분배의 기회로부터 결핍이 발
생하는 현상을 지칭한다. 또한 사회적 배제는 개인 대 개인뿐만 아니라
개인과 집단 간의 관계 속에서도 발생하며 격리되는 집단과 격리를 시키
는 집단으로 주체와 객체가 구분된다는 특징을 가진다(신유리 외, 2013).
2) 사회적 소외
앞서 살펴본 것처럼 사회적 배제는 정치적인 측면에서 사회의 한 집
단으로부터 격리되는 현상을 의미한다. 반면, 사회적 소외(Social
Alienation)는 철학 분야에서 논의되어 온 주제이다. 사회적 배제의 개념
범주가 사회가 처한 상황에 따라 상이하다면, 사회적 소외는 철학자가
추구하는 사상과 시대적 배경에 따라 다른 해석으로 정의되기 때문에 사
회적 배제에 비하여 관념적이라 할 수 있다.
대표적으로 헤겔은 ‘정신의 자기 소외’라는 개념으로 소외 개념을 설
명하였다. 헤겔에 따르면 ‘정신의 자기 소외’란 자아가 주관적으로 목적
을 향해 의지를 수행하는 일련의 과정에서 본인의 의도와는 상관없이 부
딪히게 되는 대립적인 현실에서 자아가 탈자하는 현상이다. 마르크스의
경우 자아 개념에 집중하기보다는 인간의 존재의 목적이 ‘노동’을 통해
실현된다는 주장 하에 인간이 상품을 지배하지 못하고 객체의 위치로 놓
이게 되고 인간의 권력과 재산으로부터 주도권을 잃어버리게 되는 현상
을 ‘노동소외’라 명명하였다(허욱재⋅김난도, 2006).
이후 산업사회가 도래하면서 사회가 점차 대량생산을 위시한 공장화
의 과정에서 사람들은 주체적 자아를 박탈당하고 생산성을 위한 부품으
로 전락하게 되었다. 효율을 중시하는 사회에서 사람들의 감정은 존중받
지 못하게 되었는데 미국의 신프로이트학파의 철학자인 에리히 프롬은
이러한 사회 현상에서 소외 개념에 주목하였다. 프롬은 사람들이 인간의
감성적인 측면이 억압당하는 소외를 경험한다고 주장하면서 사람들은 자
신의 심리적인 불안정성을 해소하기 위해 사물에 자아를 투영하는 방식
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으로 하나의 소유양식으로 존재하려는 경향이 있다고 하였다. 에리히 프
롬의 소외 개념은 기존의 마르크스가 노동을 통해서 주체성을 확보한다
는 측면에서 강조했던 노동소외의 개념에서 인간의 감성과 소유양식으로
서의 개념으로 소외 개념을 확장했다고 평가할 수 있다(김정화, 1983).
프랑크푸르트학파의 소외 개념에 이르러 소외 개념은 포괄적으로 인
간의 생활체계에 적용되기 시작한다. 프랑크푸르트학파가 주장하는 소외
의 개념은 ‘도구적 이성으로서의 소외’라고 할 수 있다. 이는 사람들이
문화, 인격, 사회를 포함하는 생활체계 안에서 인간으로서 누려야 할 감
성적 및 감정적 합리성이 결여되어 스스로가 도구로 전락하는 것에 대해
무비판적으로 수용하게 되는 현상을 설명한다(허욱재⋅김난도, 2006).
두 개념에 대한 고찰을 바탕으로 사회적 배제와 사회적 소외는 모두
복합적이고 다차원적인 개념이라는 점을 알 수 있다. 그러나 사회적 배
제가 특정 자원이 박탈되었거나 주류 집단으로부터 격리된 결과적인 상
태를 의미한다면, 사회적 소외는 인간의 내면적인 차원에서 주체가 자신
이 속한 환경 속에서 특정한 부정적 상황 속에서 느끼게 되는 감정적 결
핍에 집중한다는 점에서 차이가 있다. 두 개념을 연속적으로 생각해 보
자면, 결국 사회적 배제의 결과로 발생하는 객관적인 결핍 상태를 경험
하는 주체가 느끼게 되는 감정적인 결핍을 사회적 소외라 할 수 있다.
이러한 논의를 바탕으로 본 연구에서는 사회의 여러 차원 중 금융시장에
한하여 단일 차원에서 발생하는 배제 양상과 그로 인한 금융소외의 수준
을 측정하기로 한다.
3) ‘금융소외’ 용어 채택에 대한 근거
본 연구에서의 핵심 개념인 ‘financial exclusion’은 한국어로 직역 시
‘금융배제’로 표현되지만, 본 연구에서는 ‘금융소외’라는 용어를 채택하고
자 한다. 그 이유는 다음과 같다. 첫째, 용어의 포괄성 측면에서 앞서 제
시한 사회적 배제와 소외의 개념을 고려할 때 금융시장에서 하나의 경제
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주체인 소비자가 권리 실현을 시도하는 과정에서 장벽을 경험하는 과정
을 종합적으로 살펴보기 위해서는 객관적인 상황뿐만 아니라 소비자들이
느끼는 심리적인 측면에도 집중할 필요가 있다고 판단하였다. 따라서 본
연구의 목적을 달성하기 위해서는 ‘금융배제’보다는 ‘금융소외’가 더 적절
할 것이므로 본 연구에서는 ‘financial exclusion’을 ‘금융소외’로 명명하기
로 한다.
둘째, 용어의 보편성 측면이다. ‘financial exclusion’ 개념을 차용한 국
내의 관련 연구들에서는 연구자에 따라 ‘금융배제’와 ‘금융소외’를 혼용하
고 있지만, ‘금융소외’ 용어가 더욱 보편적으로 적용되고 있다. 그러나 대
다수의 연구에서는 해당 용어를 사용하는 이유에 대해 명확히 밝히고 있
지 않고 단지 금융소외가 더 포괄적인 개념이라고 언급할 뿐이다. 따라
서 본 연구에서는 국내 연구 동향의 보편성을 따르되, 기존의 사회적 배
제와 소외의 개념 고찰을 통해 근거를 보강하고자 시도하였다.
마지막으로, 본 연구의 ‘financial exclusion’의 측정방식을 고려할 때
‘금융소외’ 용어를 사용하는 것이 더 적절하다. 국외 연구와 보고서에서
‘financial exclusion’의 개념이 사용되어도 무방한 이유는 다수의 관련 연
구들이 금융시장에서 객관적인 상황을 진단하기 위한 연구들이 이루어져
왔기 때문이다. 예를 들어, 기존 선행연구에서는 금융상품의 가입률 혹은
현금인출기의 개수와 같이 거시적인 차원에서 사회 전체의 ‘financial
exclusion’ 수준을 파악하는 연구들이므로 객관적인 결핍 상태를 의미하
는 ‘exclusion’ 용어를 사용해도 무방하다. 그러나 본 연구에서는 결과적
인 상황에 대한 결핍에만 집중하기보다 미시적인 차원에서 소비자들이
경험하는 금융소외의 원인을 파악하기 위해 거래 환경, 재무 상태와 같
이 객관적인 요인과 함께 개인심리적인 차원까지 포함하므로 ‘금융배제’
보다는 ‘금융소외’ 용어를 적용하는 것이 더 적절하다고 판단된다.
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2. 금융소외 관련 선행연구
현대사회에서 다양한 가계의 형태와 삶의 방식이 출현하면서 금융상
품에 대한 소비자들의 니즈 역시 다각화되었다. 이에 따라 금융회사는
더 이상 “one-size-fits-all”이라는 기준의 금융상품으로 모든 소비자들의
필요를 충족시키는데 한계를 절감하게 되었고, 다양한 소비자의 집단에
게 맞는 상품과 서비스를 구상할 필요가 있게 되었다. 한편, 금융상품과
서비스의 종류가 다양해지고 채널 역시 다양해지면서 소비자들은 적절한
상품과 서비스를 선택할 수 있는 역량을 요구받는다. 그러나 금융시장의
발전 속도에 소비자들은 빠르게 적응하지 못하였으며, 금융회사와 소비
자 간 비교우위로 인한 여러 문제가 발생하면서 금융소비자 보호와 역량
제고에 대한 중요성이 제기되었다. 선진 7개국과 신흥시장 12개국 등 세
계 주요 20개국을 회원으로 하는 국제기구인 G20은 2010년 ‘금융포용을
위한 글로벌 파트너십(Global Partnership for Financial Inclusion)’을 발
족하였다. 또한 ‘G20 혁신적 금융포용 9개 원칙’을 리더십(leadership), 다
양성(diversity), 혁신(innovation). 보호(protection). 역량강화
(empowerment), 협력(cooperation), 지식(knowledge), 비례성
(proportionality), 규제 체계(framework)로 구성하고 해당 원칙을 통해
금융소비자 보호를 실현하기 위한 제도를 제안하였다(Global Partnership
for Financial Inclusion, 2017). 그 중에서도 금융소비자보호와 금융이해
력 영역을 통한 소비자들의 거래 능력 배양이 금융포용의 중요한 원칙으
로 지목된다.
정부, 금융회사, 국제기구의 금융포용을 달성하기 위한 노력은 각 사
회에서 금융소외가 완전히 해소될 때 그 목적을 달성했다고 할 수 있다.
즉, 금융소외는 금융포용의 보완 개념으로서 금융상품과 서비스의 거래
과정에서 정상적인 방법으로 필요를 충족시킬 수 없어 금융포용의 대상
이 될 필요가 있는 상태를 의미한다(노형식·이순호, 2014). 사회 내에서
금융포용을 달성하게 되면 사회 구성원이 빈곤에서 벗어나는 것이 가능
할 뿐만 아니라, 사회 전체적으로도 복지비용 절감 등의 긍정적인 효과
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를 기대할 수 있다. 이를 위해 금융소외자들이 저축, 보험 등을 효과적으
로 이용하여 미래의 불확실성에 대응할 수 있도록 각종 제도를 마련하고
그들의 역량을 배가할 수 있는 노력이 필요하다 할 수 있겠다. 그러나
아직까지 우리나라 금융시장에서의 금융소외 수준을 실증적으로 검토한
연구는 미비한 실정이며, 개념 자체도 연구자에 따라 상이한 측면이 있
어 금융소외에 관한 탐색적인 고찰이 필요하다. 그러므로 우리 사회에서
금융소외를 경험하는 집단을 판별하는 기초작업이 이루어져야할 필요가
있다. 다음에서는 이러한 연구의 첫 단계로서 금융소외의 개념과 기준을
도출하기 위하여 기존 연구들에서 정의한 금융소외의 개념과 측정방식에
대하여 살펴보기로 한다.
1) 국외
금융소외의 개념은 글로벌 금융위기 이후 본격적으로 부각되기 시작
하였으나, 1980년대부터 신자유주의와 금융 자유화의 확산으로 금융기관
이 수익성 중심의 영업을 추구하게 되면서 꾸준히 제기되어 왔다. 미국
에서 지역 간 불균형을 해소하기 위해 ‘지역재투자법(Community
Reinvestment Act : CRA)’를 제정한 1977년에 공식적으로 처음 언급되
었다(배준석, 2013). 또한 영국에서 1993년 은행의 지점폐쇄로 인해 소비
자들이 은행 서비스에 물리적인 제한을 받게 되는 현상을 설명하기 위한
개념으로 학계에서는 지리학 분야에서 처음 제시되었다(Leyshon &
Thrift, 1995).
이후 금융시장이 팽창하면서 금융거래의 과정에서의 어려움 역시 금
융소외로 포함시키자는 주장이 받아들여지게 되었다. 호주은행은 금융소
외를 개인들이 적절하고 적당한 수준의 금융 상품과 서비스를 접근하기
어려운 상태로 일상적인 금융거래가 불가하고 소비자신용을 이용할 수
없으며, 핵심 자산을 제대로 보호받을 수 없는 상태로 보았다(National
Australia Bank, 2011). 한편, 영국의 금융행위감독청의 전신인 금융감독
청(FSA)는 금융소외를 주요 금융 서비스에 접근하는데 무능력, 어려움,
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심리적 거부감 등을 겪으면서 적절한 개입 부재 시 사회 전체의 소외,
가난, 불평등을 야기할 수 있는 현상으로 보았다(FSA, 2000). 세계은행
은 금융서비스 이용에 가격 및 비가격 장벽이 없는 상태인 금융포용을
달성하기 위하여 금융포용지수를 2011년부터 3년마다 발표하며 초국가
차원에서 금융소외를 해소하기 위한 노력을 하고 있다.
앞선 연구들에서는 금융소외의 개념을 금융상품에 대한 이용 상의
제한에 집중하였다면 거래 방식의 다각화로 인해 점차 물리적 소외를 포
함하여 접근까지도 소외의 범주에 포괄적으로 포함해야하 한다는 움직임
이 일어나게 되었다(FCA, 2017). Devlin(2005)은 금융소외란 잠재적 소
비자의 일부가 주요 금융서비스에 적절한 형태로 접근이 어려우며, 결과
적으로 이용을 할 수 없는 상황으로 단순하게 은행계좌가 없는 것을 포
함하여, 지역적 접근성, 금융 거래 과정상의 소외까지도 포괄적으로 포함
해야한다고 제안하였다. 유럽연합집행위원회는 금융소외를 사람들의 욕
구에 적절히 대응하고 사회에서 정상적인 생활을 영위할 수 있도록 해주
는 주류시장의 금융서비스와 금융상품에의 접근과 그 사용에 사람들이
어려움을 겪는 과정으로 정의하였다(European Commission, 2008). 한편,
Financial Inclusion Centre(2009)은 금융소외의 범주에는 개인 혹은 기업
이 필요에 맞는 금융 상품과 서비스에 접근할 수 없는 상태라 정의하였
다. 그러나 접근 자체 뿐만 아니라 상품과 서비스를 이용하는데 드는 비
용의 적절성까지도 포함할 필요가 있다고 역설하였다.
현재까지 금융포용을 통한 금융소외 문제의 해결에 대한 논의에 있어
금융소외의 개념은 주로 개발도상국 및 선진국을 중심으로 꾸준히 이루
어지고 있으며, 협의의 개념보다는 수요, 공급, 거시경제 측면으로 이루




국내에서 적용되는 금융소외는 대부분 소득수준이 낮은 사람들이 제
도권 금융시장에서 필요한 만큼의 돈을 빌릴 수 없는 대출시장에서의 소
외 현상에 초점을 맞추고 있다(김태완 외, 2009). 특히, 부채 과다와 같은
특정 금융시장에 대한 문제를 다루기 위해 해당하는 대상을 지칭하기 위
해 ‘금융소외자’ 혹은 ‘금융소외계층’으로 지칭되는 경우가 많다(정찬우,
2007; 강신욱 외, 2008; 한동익⋅최현자, 2012; 배준식⋅김범식, 2013; 양
준호⋅윤효중, 2013; 이재봉, 2014; 강지원, 2015; 김민정 외, 2017). 김태
완 외(2009)는 금융소외계층을 금융채무불이행으로 인하여 금융기관에서
대출이 어렵거나 가능하더라도 높은 이자를 감수하는 가계로 정의하며
2007년 차상위 계층 실태조사에서 기준으로하는 차상위계층 혹은 신용불
량자를 대상으로 연구를 진행하였다. 한동익⋅최현자(2012)의 연구와 김
민정 외(2017)에서는 대출 상품이나 서비스와 관련하여 금융소외자를 정
의하였는데, 이들은 주로 제도금융권에서 대출할 수 있는지 혹은 대출이
가능함에도 불구하고 차등이 존재하여 금융소비자가 이용하고자 하는 만
큼의 서비스를 이용하는데 제약이 존재하는 대상을 의미한다. 양준호⋅
윤호중(2013)의 연구에서도 금융소외자는 제도권 금융기관에서 접근성
약화와 과도한 금융거래비용을 지불하게 되는 저소득층과 신용등급이 7
등급 이하인 저신용등급자에 한정지어 금융소외 문제를 다루었다. 강신
욱 외(2008)은 저소득층을 소득수준 5분위 이하로 명확하게 구분하고 신
용등급이 7등급 이하이기 때문에 대출을 받지 못하는 사람들을 금융소외
자로 지칭함으로써 앞선 연구에 비하여 금융소외를 보다 협의로 정의하
였다.
한편, 금융소비자보호를 위한 대안 마련에 있어 취약소비자를 지칭
하는 개념으로 부분적으로 다루는 연구들(김태완 외, 2009; 이종석, 2012;
박종림, 2013; 윤호중, 2013; 강지원, 2015; 구정한 외, 2016)로 다소 협의
의 관점에서 연구가 수행되어 왔음을 알 수 있다. 강지원(2015)은 금융
소외계층을 저소득 및 저신용자로 한정하고 정책 차원에서 재정융자사업
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의 타당성을 논하였다. 윤호중(2013) 역시 저소득층 혹은 저신용등급자
가 사회에서 소외된 계층이라고 보고 이들을 포용할 수 있는 금융 정책
에 대해 고찰하였다.
앞서 제시된 연구들에 비해 금융소외를 포괄적으로 정의하는 연구들
은 대부분 기존에 진행된 국외 논문 및 연구 보고서에서 정의를 차용해
왔다. 김문길(2010)과 박선영(2017)은 유럽집행위원회에서 2008년 제안된
금융소외의 개념을 따르고 있다. 유럽연합집행위원회(2008)는 금융소외
를 ‘사람들이 사회에서 자신의 필요를 충족시키고 정상적인 사회생활을
영위할 수 있도록 하는 금융상품과 서비스를 시장에서 접근하고 이용하
는데 어려움을 겪는 과정’으로 포괄적으로 정의하였다. 조복현(2007)은
이러한 정의를 기반으로 금융소외를 제도 금융권에서 예금 계정 설정이
나 대출서비스 등과 같은 기본적인 금융서비스에 대한 접근이 허용되지
않는 상태와 제도 금융권에 접근은 허용되나 서비스의 종류나 수량, 비
용 등에서 불리한 차별을 받는 것으로 정의하였다. 송호준⋅천성용
(2017)은 Zburkett & Sheehan(2009)에서 제시한 개념에 따라 금융소외
를 ‘개인이나 집단 혹은 조직이 감당할 수 있는, 적절한, 그리고 공정한
금융상품이나 금융서비스에 대한 접근이 부족하거나, 혹은 거부되어, 사
회적, 경제적인 활동 참여 능력이 떨어지고 금융적 어려움이 증가하여
빈곤이 악화되어가는 과정’으로 정의하였다.
3) ‘금융소외’의 조작적 정의
금융포용 및 금융소외에 관한 국내와 해외의 문헌을 고찰한 결과, 금
융소외의 발생은 접근의 부족에서 기인한다는 점을 공통의 결론으로 내
릴 수 있었다. 그러나 초기의 연구들은 그 접근성의 근원을 단순한 금융
회사가 금융상품을 제공하는 지점에서 소비자들이 수동적으로 소외당하
는 물리적 접근성으로 한정지었다면, 현재 논의되고 있는 확장된 개념들
은 기존의 자원의 부족 혹은 물리적 접근에서 더 나아가 점차 금융상품
에 대한 심리적, 지식적, 환경적 접근의 어려움으로 인한 소외까지도 고
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려하는 추세이다. 따라서 본 연구에서는 상품의 특성과 거래 방식에 따
라 금융소외가 상이하게 나타날 수 있다는 점을 반영하여 금융소외를
European Commission(2008)의 정의를 참고하여 ‘소비자가 금융시장에서
필요로 하는 금융상품과 서비스에 접근하지 못하고 가입이 좌절되어 금
융거래 상의 니즈를 충족시킬 수 없는 문제가 발생하는 과정’으로 포괄
적으로 정의하고자 한다.
3. 금융소외 측정
기존의 연구들은 대체로 금융소외를 금융상품을 보유하였는지 여부를
통해 측정하였다. 연구에 따라 구체적인 하위 상품은 다르지만 대체로
금융상품의 범주는 입출금 계좌, 보험, 신용을 포괄적으로 다루었다
(FSA, 2000; Sinclair, 2001; Devlin, 2005, 2009; NAB, 2011; Bayot,
2013, FCA, 2015)
Bayot(2013)은 저축, 리볼빙을 이용할 수 있는 계좌를 보유하지 않은
사람들의 비율을 금융소외의 기준으로 보았다. 그러나 이러한 측정방식
은 개개인의 금융소외 양상보다는 사회 전체의 금융소외 수준을 비교하
기 위한 목적으로 측정되었다. 유럽연합 회원국 중 11개 국가를 대상으
로 금융소외자의 비율을 조사한 결과, 스페인과 네덜란드, 노르웨이 인구
의 10% 이하가 계좌를 가지고 있지 않은 것으로 나타나 금융소외 수준
이 가장 낮은 반면, 폴란드와 리투아니아는 약 40%를 기록하여 금융소
외 수준이 가장 심각하였다.
미시적인 관점에서 금융소외를 측정하는 연구에서는 영국 전역에서
실시되는 가계관련 조사 중에서 해당 사회의 금융소외를 측정하는 문항
과 결과를 제시하였다(Sinclair, 2001). 해당 연구에서 The New Policy
Institute(NPI)는 매년 영국의 사회적 소외와 빈곤 문제에 대한 설문을
실시하는데, 해당 설문에서 ‘은행계좌, 화재보험’을 보유하고 있지 않은
가계의 비율‘과 ’지난 12개월 동안 담보 대출을 연체한 적이 있는 가계의
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비율‘을 금융소외 측정문항으로 선정하였다. 1999년에 실시한 설문에서는
세 가구 당 한 가구는 화재보험에 가입하지 않았고, 네 가구 당 한 가구
는 저축 계좌를 보유하지 않은 것으로 나타났다. 스코틀랜드 지방에서
연 단위로 실시되는 Scottish Household Survey에서는 ’근로자 중 국민
연금 이외의 연금 상품을 보유하고 있지 않은 가계의 비율 증가분‘과 ’어
린아이, 근로자, 노인이 포함된 각 저소득 가계의 감소 비율‘을 금융소외
측정문항으로 보았다. 그러나 해당 연구에서 역시 일련의 문항들은 다양
한 금융상품을 다루는데 한계가 있으며 금융소외의 규모를 정확히 측정
하기에는 다소 문항이 부족하다고 지적하였다.
한편, 단순히 금융상품의 보유 여부만을 측정하지 않고 소득 대비 금
융상품을 유지하는 비용을 고려하여 금융소외를 측정한 연구도 있다.
National Australia Bank(2011)에서는 호주의 금융시장에서 발생하는 금
융소외 수준을 측정하기 위하여 금융상품 이용 상의 소외와 비용 소외로
구분하여 조사를 진행하였다. 금융상품 이용 상의 소외는 일상적인 거래
및 지불 능력, 신용카드 소유 여부, 보험 가입 여부로 구분하여 살펴보았
다. 18세 이상의 호주 국민을 대상으로 진행한 이 조사에서는 가입한 금
융상품의 가짓수에 따라 금융소외 정도의 차이가 결정된다. 만약 3개의
상품을 모두 이용하지 않을 경우 fully excluded, 2개의 상품을 이용하지
않을 경우 severly excluded, 1개의 상품을 이용하지 않을 경우
marginally excluded, 모두 이용하는 경우 included로 구분된다. 해당 기
준으로 금융소외의 수준을 측정한 결과 응답자의 약 56.6%가 금융소외
경험자에 해당하였는데, fully excluded 집단은 0.8%, severely excluded
집단은 14.8%, marginally excluded 집단이 41%로 한 개 상품에서 금융
소외를 경험하는 비중이 가장 높았다. 비용 소외 역시 정도에 따라 fully
excluded, severely excluded, marginally excluded, included로 구분하는
데, 각각의 범위는 거래 계좌, 신용카드 그리고 보험을 유지하는 연간 비
용이 연평균 수입에서 차지하는 비중의 15% 이상, 10-15%, 5-10%으로
정하였다. 앞서 상품으로 분류한 설문과 동일한 응답자에 대해 비용 상
의 금융소외를 측정한 결과 fully excluded 집단은 10.7%, severely
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excluded 집단은 8.7%, marginally excluded 집단은 23.4%로 나타났다.
Devlin(2005, 2009)은 더 나아가 사람들이 금융상품을 보유하지 않는
이유 중 자발적 소외를 제외하여 금융소외를 측정하였다. 해당 연구에서
는 은행의 입출금 계좌, 저축계좌, 보험, 연금의 상품 소유 여부에 따라
소외 수준을 측정하였다. 해당 금융상품을 선정한 이유에 대해 입출금
계좌는 가장 기본적인 금융서비스로 다른 서비스를 이용하기 위해 필수
적이고, 저축은 비상상황에 대한 심리적이고 재무적인 안정을 제공할 수
있다는 근거가 제시되었다. 또한 보험은 위험관리, 연금은 은퇴소득의 측
면에서 소비자들이 기본적으로 보유해야 할 금융서비스이기 때문에 금융
소외를 측정하는 기준으로 선정되었다. Devlin(2009)의 연구는 과거의 연
구들이 자발적인 소외에 해당하는 사례를 포함시켰다는데 주목하여 설문
진행 시 비자발적인 금융상품 미보유만을 금융소외로 간주하고 측정하였
다는 점에서 기존의 금융소외 관련 연구들의 한계를 보완했다고 할 수
있다. 이는 국제연합이 금융포용에 대한 보고서에서도 언급한 것처럼 금
융시장은 모든 개인 및 기업에게 금융부문이 제공 가능한 상품에 대한
접근을 가능하게 해야 하며 모든 사람이 금융서비스를 이용할 의무는 없
으나, 가격을 감당할 수 있는 이가 원한다면 선택적으로 이용할 수 있어
야 한다고 주장한 부분과 궤를 같이 한다(United Nations, 2006).
마지막으로, FCA(2015)는 50명의 일반 소비자, 28명의 금융 관련 전
문가와 심층면접을 진행하고, 여섯번의 집단심층면접(FGI)을 통해 은행
계좌, 신용 기록, 담보대출, 보험에 대한 금융소외의 양상을 조사하였다.
해당 연구가 다른 연구들과 차별화되는 점은 금융상품과 서비스를 가입
하고 이용하는 과정에서 발생하는 금융소외 뿐만 아니라 물리적 접근,
디지털 금융상에서 나타나는 금융소외까지 포괄적으로 다루고자 했다는
점이다.
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제 2 절 금융소외 영향요인
선행연구에 따르면 금융소외의 발생은 단적인 원인에 의해 발생하지
않는다. 이를테면 접근 방식이나 거래 비용과 같은 공급자 차원, 심리적
장벽, 금융 지식의 부족 등과 같은 수요자 차원, 더 나아가 시장 정책 혹
은 거시적인 환경 변화의 차원처럼 복잡다단한 요인들이 시장에서의 금
융소외를 발생시키는데 영향을 미친다(Sinclair, 2001). 따라서 본 절에서
는 국내외의 선행연구에서 밝힌 금융소외가 발생하는 선행요인을 금융소
비자의 특성, 거래 환경, 기술사용 측면으로 구분하여 살펴보고자 한다.
1. 금융소비자의 특성
금융소외와 관련한 일련의 보고서에서는 금융소외를 야기하는 주된
원인은 금융소외를 경험하는 주체의 특성에서 비롯될 확률이 높다고 제
시한다.
Hogarth & O’Donnell(1997)은 성별, 순자산, 연령, 거주주택의 규모가
소비자들이 은행계좌를 소유하는데 영향을 미친다고 하였다. 또한 은행
계좌 소유 여부는 금융 활동에 가장 기본적인 조건이기 때문에 소비자들
이 다른 금융상품을 가입하거나 이용하는데 필요한 조건이라 언급하였
다. 세계은행은 3년마다 주요 국가들의 금융포용지수(Global Findex)를
발표한다. 2011년 기준 우리나라에서는 여성인 경우, 소득 수준과 연령이
낮은 경우, 지방에 거주하는 경우 금융소외를 경험할 확률이 높았다(노
형식·이순호, 2014).
영국재정청이 조사한 영국에서의 금융소외 수준을 측정한 결과에 따
르면 예적금 상품에서 여성인 경우, 연령이 낮은 경우 금융소외를 경험
할 확률이 높아지는 것으로 나타났다. 그러나 이는 대게 두 집단 모두
사회 내 저소득층에서 많은 비중을 차지하기 때문에 인구통계학적 특성
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과 소득 수준의 영향을 독립적으로 생각할 수 없다고 밝혔다(Financial
Service Authority, 2000).
Gross, Hogarth & Schmeiser(2012)에 따르면 미국 금융소비자의 약
11%가 은행 서비스로부터 단절되어 있어 입출금 계좌를 보유하고 있지
않았고, 계좌는 개설하였으나 1년 이내 자동차대출, 월급대출 등을 이용
한 집단이 11%에 이르는 것으로 나타났다. 해당 연구에서 금융소외자로
분류되는 이 두 집단은 소득 혹은 연령이 낮거나, 소수 민족, 여성, 미혼,
실업자인 특성을 가질 확률이 금융소외 미경험 집단에 비해 더 높았다.
Devlin(2005)의 연구에서는 영국에서 발생하는 금융소외를 보다 세분
화하여 측정하기 위해 금융서비스를 입출금 계좌, 저축계좌, 보험, 연금
으로 구분하였다. 입출금 계좌는 모든 금융활동에 있어 가장 기본적인
상품이고, 저축은 비상상황에 대한 대비, 보험은 위험관리, 마지막으로
연금은 은퇴소득과 관련하여 각각의 금융서비스의 운영 목적이 상이하기
때문에 연구자는 해당 상품과 서비스를 세부적으로 구분함에 따라 금융
소외 양상이 상이할 것으로 예상하였다. 분석결과 고용상태, 가구소득,
주택소유 방식은 모든 금융서비스에 영향을 미치는 것으로 나타났다. 결
혼상태와 학력의 경우 보험을 제외한 모든 서비스에, 연령은 입출금 계
좌를 제외한 모든 서비스에 금융소외를 유발시키는 요인인 것으로 도출
되었다. 한편, 연금 상품에서는 여성이 남성에 비해 금융소외를 더 많이
경험하는 것으로 나타났지만 저축 상품에서는 여성이 덜 경험하는 결과
는 앞선 연구들에서 연구별로 성별의 효과가 상이한 이유가 상품을 세분
화하지 않았다는데서 기인했다고 해석할 수 있다.
금융이해력 역시 금융소외에 영향을 미치는 변수로 도출된다. 금융시
장에서 금융상품과 서비스의 범주가 점차 넓어짐에 따라 소비자들은 적
절한 의사결정을 할 수 있는 능력을 필요로 하게 되었다. 이에 따라 소
비자들이 정보를 찾고 계획을 세우고 상품을 구입하는데 필요한 기본 역
량인 금융이해력이 금융소외를 해소하는데 반드시 요구되는 역량이라 할
수 있다(KB금융지주연구소, 2013; Link et al., 2004; Mitton, 2008). 낮은
금융이해력은 복잡한 금융시장 환경에서 소비자들이 정상적인 금융 거래
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를 할 수 없게 하고 상대적으로 적은 교육의 기회 및 사회 시스템의 부
재와도 직결되는 문제라고 연구자는 언급하였다(Link et al., 2004).
금융이해력과 관련하여 교육수준 자체가 금융소외에 유의미한 영향을
미친다는 연구도 있다. Devlin(2009)은 영국의 15,000 가계의 금융소외
수준을 측정하였는데 교육수준과 거주 주택 소유여부가 가장 중요한 변
인으로 도출되었다.
이밖에도 가계소득, 고용상태, 연령 등이 금융소외 유발요인으로 나타
나 인구통계학적 특성이 금융소외 현상을 설명하는데 큰 비중을 차지함
을 알 수 있었다.
한편, 자기소외(self-exclusion)로 인해 금융소외를 경험하는 소비자도
존재한다. 금융회사에 대한 불신 혹은 다른 방법을 통해 자금을 융통하
는 경우가 대표적인 예이다. 또한 국내 금융시장에는 해당하지 않지만
종교나 문화적인 요인으로 인하여 자발적으로 금융소외 상태에 놓여있는
소비자 집단도 있다(Bayot, 2013). 과거의 보고서에서는 자발적 소외까지
도 금융소외의 한 영향요인으로 포함하였으나 선택의 측면에서 소비자가
스스로 금융서비스를 사용하지 않기로 결정하였으므로 금융소외의 원인
을 구별하는데 있어 자발적 소외는 금융소외의 범주에 포함하지 않아야




앞서 살펴본 것처럼 금융소외는 금융소비자 주체의 특성에 기인하여
발생하는 것을 알 수 있다. 그러나 소비자의 거래 상대방인 공급자와 거
래 환경을 둘러싼 사회적 요인 역시 금융소외를 유발하기도 한다. 김문
길(2010)에 의하면 금융서비스시장의 자유화, 노동시장의 유연화, 인구학
적 변화, 소득 불평등의 심화로 인해 현대에 이르러 사회의 금융소외 문
제가 심각해지고 있다. 이러한 변화로 인해 금융회사의 경쟁 또한 심화
되면서 금융회사들이 소비자에게 적합한 접근 경로를 충분히 제공하지
못하거나 수익성 중심의 영업행태를 유지하는 것이 또 다른 금융소외의
발생 원인으로 지목되었다(Kempson & Whyley, 1999; Kempson et al.,
2004; Collard, 2007; Atkinson et al., 2007). 한편, 노동시장이 유연해지
면서 시장에서 노동자들의 고용 불안정성이 커지면서 문제가 된 높은 실
업률은 금융시장 전체에도 악영향을 미치는 결과를 초래하여 금융소외의
문제를 심화시켰다고 할 수 있다(Anderloni & Carluccio, 2007).
금융회사 간의 이슈 외에 금융회사가 충분히 다양한 소비자 집단의
니즈를 반영시키지 못하여 상대적으로 이익이 되지 않는 취약계층의 금
융소외를 심화시켰다고 주장하는 연구들도 있다. Kempson and
Whyley(1999)는 금융시장에서 저소득층의 금융상품에 대한 니즈가 충분
히 반영되지 않고 금융회사들이 오히려 과도한 수익을 추구하면서 저소
득층을 대상으로 하는 금융서비스가 부족한 상황이 발생하였다고 언급하
였다. FSA(2000) 역시 지역적인 측면이나 상품의 측면에서 금융회사들
은 기업에게 이익이 되는 집단에게만 집중한다고 주장한다. 금융 회사들
은 기업의 목적이 사회적 책임이 아닌 이윤창출이라는 주장을 펴지만,
기업의 과도한 이익 중심적 영업 방식은 사회적인 문제를 야기하므로 사
회에서 기업의 역할이 무엇인지 재고할 필요가 있다고 제시하였다. 또한
이렇게 기업의 영업 대상에서 제외된 소비자들은 힘의 우위에서 절대적
인 약자이기 때문에 해당 집단을 보호할 수 있는 정부의 정책적인 노력
까지도 연계되어 요구된다고 하였다.
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한편, Dev(2006)는 금융포용을 달성하기 위해서는 공급과 수요 측면
을 균형있게 고려하는 접근이 필요하다고 역설하면서 공급자 차원에서
금융포용에 방해가 되는 행동요인을 지방의 지점 수를 감소시키거나 지
방 거주자의 신용도에 엄격한 제한을 두는 등 지역적 불균형을 초래하는
문제에 초점을 맞추었다.
3. 기술사용 측면
정보통신기술의 발달은 인간의 삶 모든 영역에 거대한 변화를 불러일
으켰다. 금융시장도 예외는 아니다. 금융시장에서 핀테크가 본격적으로
발달하기 시작하면서 소비자들은 더 이상 별도로 시간을 내서 금융회사
에 방문을 할 필요가 없어졌다. 또한 금융회사의 영업시간에 제한을 받
지도 않고, 은행에 가서 긴 시간을 대기하는 일도 획기적으로 감소하였
다. 금융회사는 지점 유지비용이 감소하면서 인터넷 혹은 모바일 기기를
통한 비대면 거래 시 수수료에 대한 혜택을 제공하기도 한다.
그러나 이러한 시장 환경의 변화는 일부 소비자들에게 여러 가지 장
점을 제공하는 반면, 새로운 형태의 금융소외 계층을 양산하는 단초를
제공하였다. 기술이 진입한 금융시장에서 소비자들은 기존의 대면거래에
서 요구되는 금융거래 역량과 더불어 거래를 하기 위해 전자 기술을 사
용할 수 있는 능력과 기기를 보유하도록 요구받는다. 해당 기술은 컴퓨
터와 모바일 기술이 이미 삶의 전반에 스며든 시점에서 성장기를 거친
2-30대에게는 어렵지 않지만, 기존의 대면거래 방식이 익숙한 중장년층
에게는 금융거래에 있어서 전자기술이 하나의 장벽으로 작용할 수 있다.
미국 소비자들을 금융상품, 금융기술, 의사소통 및 서비스 범위에 따
라 세분화한 연구(First Data Corporation, 2011)를 참고해보면 전체 조
사 참여자의 17%를 차지하는 Conventional Stalwarts 집단의 절반이 55
세 이상이었고, 온라인 거래를 이용하는 대신 지역기관에 소속감을 느낄
수 있는 대면 거래를 하는 것을 선호한다고 답했다. 이 집단은 총 6개의
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집단 중 대부분이 온라인 거래를 이용할 의사가 없다고 응답한 유일한
집단이었다. 나머지 집단은 이미 온라인 뱅킹을 친숙하게 이용하고 있었
고, 집단의 전체적인 연령이 낮을수록 전자지급결제와 같이 새로운 기술
을 접목하는 금융거래에 거부감이 적은 경향을 보였다.
또한 영국에서도 온라인 금융거래에 대한 태도가 중장년층을 중심으
로 긍정적이지 않은 것으로 나타났다. 영국 국립통계청 데이터를 기반으
로 영국소비자의 금융행태를 13개 집단 유형으로 분류한 결과(Experian,
2005), 50세 이상의 중고령 집단은 온라인 금융거래를 경계하고 직접 거
래를 선호하는 것으로 나타났다. 그러나 새로운 거래 방식에 반감을 가
지는 이유는 소득 수준에 따라 상이하게 나타났는데, 소득 수준이 상대
적으로 높은 사람들은 인터넷을 유용하게 사용함에도 불구하고 금융거래
에 있어서는 신뢰의 측면에서 대면 거래를 더 선호하였고, 소득 수준이
상대적으로 낮은 사람들은 재무 상태를 고려할 때 새로운 기술 수용을
위한 여력이 되지 않는다고 응답했다.
국내에서도 온라인 금융거래에 대해 중고령 소비자들의 반응은 호의
적이지 않았다. 60대 이상의 소비자들을 대상으로 정보화 인식과 정보
활용 의지에 대하여 조사한 결과(명승환⋅이복자, 2010), 이들은 대체적
으로 기술의 변화, 생활의 편리, 사회의 발전 측면에서 온라인 채널을 이
용하는 정보화 사회가 긍정적인 방향으로 변화할 것이라 인식하고 있었
다. 그러나 정보 활용 의지 측정 중 금융거래 부분에 있어서는 인터넷을
이용한 금융거래를 이용하겠다는 답변이 절반을 넘지 못하여 아직까지
온라인 금융거래에 있어 참여 의식은 낮은 것으로 나타났다.
한편, 중고령층의 기술적 접근상의 어려움으로 인한 금융소외 문제
외에도 전자금융시스템을 통한 금융상품 거래시 정보제공의 오인 가능성
이나 해킹 등 정보 보안의 문제 역시 규제방안이 제대로 마련되지 않아
추가적인 금융소외계층을 양산할 가능성도 있다(박선영, 2017).
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제 3 장 연구문제 및 연구방법
제 1 절 연구문제
1. 연구문제
본 연구는 소비자들이 금융시장에서 경험하는 금융소외가 금융상품의
특성과 거래채널별로 어떠한 양상으로 나타나는지 알아보고 그에 대한
원인을 규명하여 우리나라 금융시장에서 보다 세분화된 금융소비자들의
금융소외를 종합적으로 탐색하고자 한다. 이를 위해 다음과 같은 연구문
제를 설정하였다.
[연구문제 1] 우리나라 금융시장에서 발생하는 금융소외의 양상은
어떠한가?
1-1. 금융시장에서 금융상품의 특성과 거래채널에서 나타나는 금융
소외의 양상은 어떠한가?
1-2. 금융소비자의 특성에 따른 금융소외 경험의 차이는 어떠한가?
[연구문제 2] 우리나라 금융시장에서 소비자들이 금융소외를 경험하는




3. 금융소외의 정의 및 범주
본 연구에서 금융소외는 European Commission(2008)를 참고하여 ‘소
비자가 금융시장에서 필요로 하는 금융상품에 접근하지 못하고 가입이
좌절되어 금융거래 상의 니즈를 충족시킬 수 없는 문제가 발생하는 과정
‘으로 정의한다. 즉, 금융소비자가 1) 해당 금융상품을 인지하고 2) 가입
을 할 의사가 과거나 현재에 있지만 3) 특정한 이유로 인하여 최종적으
로 가입을 하지 못한 상황을 의미한다.
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제 2 절 연구방법
1. 조사대상 및 자료 수집 방법
본 연구의 대상은 20세 이상 70세 미만의 금융소비자이다. 금융상품
가입이 가능한 연령은 금융회사와 금융관련 법에서 정하는 연령에 따라
각기 다르고, 예⋅적금 상품의 경우 소득흐름이 대부분 없는 20세 미만
의 소비자도 통장개설이 가능하다. 그러나 연령이 20세 미만인 소비자를
연구 참여자 범주에서 제외한 이유는 본 연구에서 다루는 상품이 특정
신용조건이나 정기적인 지불능력을 요하는 보험·투자·대출 등의 상품들
을 포함하기 때문이다. 20세 미만의 소비자의 경우 소득창출 활동 대신
대체로 학업을 진행하고 있을 확률이 높으므로 본 연구의 설문대상에서
제외하도록 한다. 한편, 70세 이상인 자를 연구 참여 대상 범위에서 제외
한 이유는 우리나라의 법적인 은퇴 연령이 60세인 점을 고려하였다. 은
퇴 후에는 주요 소득원이 단절될 가능성이 높아 금융상품에 대한 접근이
점차 어려워지고 특히 80세 이상에 속할 경우 은퇴기 중 마지막 단계인
간병을 받게 되는 시기에 속하기 때문에(조혜진⋅김민정, 2011) 일상적인
생활을 영위하기 위한 금융상품의 접근성 정도를 파악하는 본 연구의 목
적에 부합하지 않는다. 이에 따라 20세 미만과 70세 이상을 제외한 20세
이상 70세 미만의 금융소비자를 본 연구의 참여자로 최종 선정한다.
자료의 수집은 온라인 설문조사 대행업체 ㈜마이크로밀엠브레인을 통
하여 진행하였다. 서울대학교 생명윤리위원회의 심의를 거쳐 최종 확정
한 설문으로 2018년 3월 8일부터 3월 13일까지 20대 이상 70세 미만의
남성 34명, 여성 34명에 대해 예비조사를 실시하였다. 예비조사를 통해
설문의 적합성 여부를 판단하였고 이후 본 조사를 진행하였다. 성별, 연
령, 거주지역에 따라 우리나라 전체 인구의 비례에 맞게 할당표집하여
본 조사는 3월 27일부터 4월 5일까지 실시하였으며 총 529부가 수집되었
고 불성실 응답을 제외한 526부를 최종 분석 대상으로 정하였다.
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2. 변수의 정의 및 측정도구
1) 설문문항의 구성
금융소외가 우리나라 금융시장에서 어떠한 양상으로 나타나는지 세부
적으로 살펴보기 위하여 금융상품을 금융상품의 특성과 거래채널 측면으
로 구분하였다. 금융소외는 소외를 경험하는 주체의 특성과 관련한다는
선행연구에 따라 소비자의 특성에 따른 금융소외 경험의 차이를 살펴보
기 위하여 인구통계학적 특성과 재무적 특성, 금융거래 특성에 대한 설
문 문항을 제시하였다. 인구통계학적 특성은 성별, 연령, 거주지, 혼인 여
부, 자녀 수, 학력, 직업, 근로형태, 자가소유 여부에 대한 문항으로 구성
하였고, 재무적 특성은 자산, 부채, 월평균 소득에 대한 문항으로 구성하
였다. 금융거래 특성은 주관적 금융거래역량, 위험감수성향으로 측정하였
고 금융이해력은 금융행동, 금융태도, 금융지식으로 구분하였다. 마지막
으로 기술사용역량을 종합적으로 살펴보기 위해 인터넷과 모바일로 각각
나누어 역량을 측정하였다.
한편, 금융소외의 원인을 규명하기 위해 먼저 금융소외의 양상을 일
곱 종류의 대표적인 금융상품과 세 가지의 거래채널로 구분하여 측정하
여 금융소외 경험 집단을 구분하였다. 해당 집단의 금융소외의 원인은
개인심리적 원인, 공급차원 원인, 기술적 원인으로 구성하여 거래과정에
서 거래 상의 양 당사자와 개입하는 환경을 고려하고자 하였다. 선행연
구에서 금융소외의 원인 중 하나로 지목되는 거시환경 측면은 모든 응답
자들에게 동일한 영향력을 행사할 것으로 예상하므로 본 연구에서는 측
정 문항에서 제외한다.
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구분 변수명 선행연구 문항
인구통계학적
특성
성별, 연령, 거주지, 혼인




















































총 문항 수 83-90
<표 3-1> 설문 문항의 구성
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2) 변수의 정의 및 측정
(1) 금융소외의 양상
본 연구에서 금융소외는 European Commission(2008)를 참고하여 ‘소
비자가 금융시장에서 필요로 하는 금융상품에 접근하지 못하고 가입이
좌절되어 금융거래 상의 니즈를 충족시킬 수 없는 문제가 발생하는 과정
‘으로 정의한다. 즉, 금융소비자가 1) 해당 금융상품을 인지하고 2) 가입
을 할 의사가 과거나 현재에 있지만 3) 특정한 이유로 인하여 최종적으
로 가입을 하지 못한 상황을 의미한다. 이에 따라 세 가지 기준을 차례
로 적용하여 금융소외 집단을 도출하고자 하였다. 금융포용과 금융소외
가 여집합 관계의 개념이라는 점에서 착안하여 금융포용 수준과 금융이
해력을 측정하는 OECD/INFE(2016)의 보고서를 참고로 문항을 구성하였
다. 구체적인 금융소외 집단을 도출하는 설문 과정은 다음과 같다. 세 가
지 거래채널에 대해 각 채널마다 일곱 가지의 금융상품을 제시하고 각
금융상품 당 세 번에 걸쳐 설문 문항을 제시한다. 먼저, 해당 채널을 이
용한 금융상품을 들어본 적이 있거나 알고 있는지 묻고, 인지하고 있는
상품 중 가입을 하지 않은 상품을 선택하도록 한다. 앞 두 문항을 모두
선택한 금융 상품만을 추려 최종적으로 필요하다고 생각하지만 가입하지
못한 상품을 선택하도록 질문한다. 마지막 문항에서 최종적으로 선택한




금융소외의 원인은 European Commission(2008)의 금융소외 보고서에
서 수요자 차원, 공급자 차원, 거시 환경 차원으로 구분한 금융소외의 원
인을 우리나라 금융시장에 적합한 원인을 선정하여 개인 심리 차원, 금
융상품 특성 차원, 거래환경 차원, 기술사용 차원으로 재분류하였다. 그
러나 각 문항이 동일한 차원 하에서도 각기 다른 원인에 대한 질문으로




가입하면 상품을 이용하는데 돈이 많이 들 것 같다.




상품이 복잡해서 이해하기가 어렵다.
비슷한 상품들이 너무 많아서 선택하기가 어렵다.
거래환경
차원
금융상품을 가입할 수 있는 마땅한 수단이 없다.
(예시. 주변에 지점이 없음, 지점방문 시간이 끝남)
금융회사가 제공하는 상품에 자격조건이 되지 않는다.
(예시. 낮은 신용등급으로 인하여 가입 거절)
주변 사람들이 해당 상품에 대해 부정적으로 생각한다.
기술사용
차원
컴퓨터 혹은 스마트폰을 이용하여 금융상품을 가입하고
이용하는데 겁이 난다.
컴퓨터 혹은 스마트폰을 보유하고 있지만 금융상품을
해당 기기를 통해 가입하는 방법을 모른다.
금융상품 이용 시 보안이 우려된다.





나는 주변 사람들보다 금융 분야에 대해 더 잘 알고 있다.
나는 필요한 금융상품에 대한 정보를 스스로 탐색하고
가입 및 이용할 수 있다.
Cronbach’s alpha = 0.75
<표 3-3> 주관적 금융거래역량 측정 문항
(3) 주관적 금융거래역량
주관적 금융거래역량 변수는 나혜림(2013)의 연구에서 적용한 주관적
금융이해력 다섯 문항 중 은퇴 및 재무계획과 관련한 세 문항을 제외한
나머지 두 문항을 활용하였다. 신뢰도와 타당도 분석 결과 크론바흐의
알파 값이 0.75로 신뢰할 수 있는 수준인 것으로 나타났다.
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(4) 금융이해력
금융이해력은 금융시장에서 올바른 의사결정을 위해 필요한 능력으로
본 연구에서는 금융지식, 금융행동, 금융태도로 구분하여 측정하였다.
금융행동은 금융이해력 중 실천적 영역을 포함하여 재무적 니즈를 충
족시키기 위해 필요한 여러 가지 재무적인 습관 혹은 행동을 의미한다
(OECD, 2016). 본 연구에서 금융행동은 ‘2016 전국민 금융이해력 조사’
문항 중 금융행동에 관한 네 문항과 김정현(2011)의 재무관리역량을 측
정하는 문항 중 한 문항을 선정하여 총 다섯 문항에 대해 5점 리커트 척
도로 측정하였다.
금융행동
금전적인 문제에 대해 장기 목표를 가지고 있으며 그것을
이루기 위해 노력하는 편이다.
저축과 지출에 대한 예산을 세운다.
평상시 나의 재무상황에 대해 면밀히 점검하는 편이다.
나는 어떤 상품을 구매하기 이전에 그 비용을 지불할
여유가 있는지 확인한다.
나는 각종 청구대금(공과금, 아파트관리비, 카드대금 등)을
정해진 기일 내에 지불한다.
Cronbach’s alpha = 0.782
<표 3-4> 금융행동 측정 문항
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금융태도는 재무적 의사결정을 하는 과정에서 어떠한 행동을 하는데
의사결정 당사자가 가지고 있는 호의적 혹은 비호의적인 태도를 의미한
다(OECD, 2016). 금융행동과 마찬가지로 금융태도 문항은 ‘2016 전국민
금융이해력 조사’와 김정현(2011)의 측정문항을 참고로 하였으며, 각 세
문항과 두 문항을 선정하여 총 다섯 문항에 대해 5점 리커트 척도로 측
정하였다.
금융태도
돈은 쓰기 위해 존재하는 것이다.
나는 현재를 위해 살고 미래에 대해서는 걱정하지 않는
편이다.
일어나지 않을 수도 있는 일 때문에 보험에 드는 것이
아깝다는 생각이 든다.
가진 돈을 아껴서 불리는 것보다 지금의 만족을 위해
쓰는 것이 더 좋은 일이다.
내 재산에 손해가 날지도 모르는 위험에 대비해 미리
계획을 세워두어야 한다.
Cronbach’s alpha = 0.633
<표 3-5> 금융태도 측정 문항
금융지식은 다양한 금융상품의 여러 조건과 요소를 이해하고 비교하
거나 거래 과정에서 필요한 수치를 산출해내는데 필요한 금융이해력의
한 요소이다(OECD, 2016). 본 연구에서는 금융지식을 금융감독원에서
실시하는 ‘2016 전국민 금융이해력 조사’에서 측정하는 여덟 문항과 최현
자(2010)에서 청소년 금융이해력을 측정하기 위한 문항 중 두 문항을 선
택하여 총 열 문항에 대해 OX 형식으로 측정하였다.
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문항 정답률
01. 물가상승률이 3%라면 1년 후 천만원으로 살수 있는
물건의 양은 지금 천만원으로 살 수 있는 물건의
양보다 많다.
89.7%
02. 높은 인플레이션율(물가상승률)은 생활비가 빠르게
증가한다는 것을 의미한다.
86.1%
03. 연이율이 2%인 비과세 저축성예금계좌에 백만원을
복리이자로 5년 동안 입금해 둔다면, 5년 후에 금액은
110만원이 될 것이다.
58.0%
04. 백화점 구매대금이나 통신요금의 연체도 신용등급에
영향을 미칠 수 있다.
82.1%
05. 연금보험, 보통예금, 정기예금, 수익증권 중
비상자금으로 쓸 돈을 저축하기에 가장 적합하지 않은
것은 수익증권이다.
36.3%
06. 어떤 사람이 당신에게 큰 돈을 벌 수 있는 기회가
있다고 제안한다면, 그것은 큰 돈을 손해볼 가능성도
있다는 것을 의미한다.
89.9%
07. 어느 날 친구에게 250만원을 빌려주고, 그 다음날
친구로부터 250만원을 돌려받는다면 받게 되는 이자는
없다.
60.5%
08. 보험회사에서 판매하는 변액보험은 예금자보호제도에
의해 보호를 받을 수 있다.
35.9%
09. 100만원을 연이율 2%의 비과세 저축성예금에 저축한
후 추가적인 입금과 출금이 없다면 1년 뒤 계좌에는
102만원이 남게 된다.
58.2%
10. 돈을 여러 곳에 투자하면 돈을 전부 잃어버릴 가능성이
높아진다.
84.6%
<표 3-6> 금융지식 측정 문항
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(5) 기술사용역량
기술사용역량 변수는 인터넷 사용역량과 모바일 기기 사용역량으로
구분하여 측정하였다. 미래창조과학부와 한국정보화진흥원에서 실시하는
‘2016 디지털정보격차 실태조사’에서 측정하는 각 다섯 문항을 측정도구
로 사용하였으며 5점 리커트 척도로 측정하였다. 신뢰도와 타당도를 측
정한 결과 인터넷 사용역량과 모바일 기기 사용역량 모두 0.93으로 다문




설치/삭제/업데이트 할 수 있다.
유선 또는 무선 인터넷을 스스로 연결해서 사용할 수
있다. (단, IP 설정은 제외)
다양한 외장기기(디지털 카메라, 프린터, 스캐너, USB
외장하드 등)를 연결하여 이용할 수 있다.
컴퓨터에 있는 파일을 인터넷을 통해 다른 사람에게
전송할 수 있다.
컴퓨터(한글, 엑셀, 파워포인트 등)를 이용하여 문서나
자료를 작성할 수 있다.
Cronbach’s alpha = 0.93
<표 3-7> 인터넷 사용역량 측정 문항
모바일기기
사용역량
디스플레이/소리/보안/알람 등의 환경설정을 할 수 있다.
무선 네트워크(와이파이) 설정을 할 수 있다.
내 모바일기기에 있는 파일/사진 등을 다른 사람에게
전송할 수 있다.
필요한 앱을 모바일기기에 설치/삭제/업데이트할 수
있다.
문서나 자료(메모, 워드 등)를 작성할 수 있다.
Cronbach’s alpha = 0.93
<표 3-8> 모바일 기기 사용역량 측정 문항
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3. 분석방법
본 연구에서는 소비자들이 경험하는 금융소외의 경험을 종합적이고
개괄적으로 살펴보기로 한다. 이를 위해 IBM SPSS Statistics 22 통계
프로그램을 이용하여 두 가지의 연구문제를 해결하였다. 첫 번째 연구문
제는 우리나라 시장에서 발생하는 금융소외의 양상과 금융소외를 경험하
는 소비자의 특성을 살펴보았다. 금융소외의 양상 중 객관적인 소외 현
황을 도출하기 위해서 빈도분석을 실시하였다. 다음으로, 교차분석, 독립
표본 t 검정, 일원분산분석을 실시하여 비교집단에 비해 대조적으로 나
타나는 금융소외 경험의 차이를 인구통계학적 특성, 재무적 특성, 금융거
래와 관련한 개인적 특성을 중심으로 도출하였다. 일원분산분석 방법 적
용 시 사후분석은 Duncan 사후검정을 실시하였다.
두 번째 연구문제는 우리나라 금융시장에서 소비자들이 금융소외를
경험하는데 영향을 미치는 요인이 무엇인지 살펴보는 것을 목적으로 한
다. 로지스틱 회귀분석으로 금융소외 여부, 금융상품 특성별 소외 여부,
거래채널별 소외 여부에 영향을 미치는 요인을 규명하여 금융소외 경험
자들의 금융상품 특성과 거래채널에 따른 금융소외의 원인을 도출해내었
다.
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제 3 절 조사대상자의 일반적 특성
본 연구의 조사대상자의 일반적 특성은 <표 3-9>와 같다.
조사대상자의 성별은 남성은 267명(50.8%), 여성은 259명(49.2%)으로
여성이 조금 더 많았고, 연령은 40대 123명(23.4%), 50대 120명(22.8%),
30대 106명(20.2%), 20대 98명(18.6), 60대 79명(15.0%) 순으로 나타났다.
기혼인 응답자는 314명(59.7%), 미혼인 응답자는 189명(35.9%)로 응답자
의 절반 이상이 기혼자인 것으로 나타났다. 기혼, 이혼, 사별의 경우를
모두 포함하였을 때 결혼을 했다고 응답한 337명중 57.6%인 303명이 자
녀가 있다고 응답하였다. 학력의 경우 약 66%가 대학 졸업 수준의 학력
을 가지고 있었고, 고졸 이하가 24.7%, 대학원 재학 이상이 9.5%였다.
거주 지역에 따른 구분에서는 서울특별시에 거주하는 응답자가 전체의
약 21%, 6대 광역시에 거주하는 응답자가 26.6%, 그 이외 도 단위와 세
종특별자치시를 포함한 지역에 거주하는 응답자가 51%로 나타났다. 거
주 형태에 대한 응답에서는 자가에 거주하는 응답자가 65%를 차지하였
고 전/월세 형태로 거주하는 응답자가 33.8%, 기타 응답이 1.1%였다. 주
관식 형태로 기타의 하위 범주를 응답한 결과로 보면 관사에 거주하거나
기숙사에 거주하는 응답자가 존재하였다.
재무적 특성과 관련하여 월평균 소득, 평균 자산, 평균 부채 규모에
관한 정보를 얻을 수 있었다. 응답자 전체의 월평균 소득의 평균값은
377만원으로, 2017년 가계금융복지조사의 월평균 소득 평균값이 417만원
에 비해 40만원 정도 낮게 나타났다. 자산과 부채의 경우에서도 본 조사
의 결과에서는 자산이 평균 2억 9천만원, 부채가 4천9백만원인데 비해,
2017년 가계금융복지조사에서는 자산 평균 3억 1천만원, 부채 평균 7천
22만원으로 상이한 결과를 보였다. 이는 가계금융복지조사의 조사 단위
가 가구인 반면, 본 연구에서는 20대 이상의 금융소비자로 소득 여부에
제한을 두지 않기 때문에 나타난 결과로 추측할 수 있다.
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여성 259(49.2) 200만~300만원 132
연령





50대 120(22.8) 자산(평균)2) 2억 9천만원






기혼 314(59.7) 전문직 59(11.2)
이혼 16(3.0) 사무직 235(44.7)
사별 7(1.3) 자영업 40(7.6)
자녀
유무
없다 34(6.5) 판매/서비스직 28(5.3)
있다 303(57.6) 노동직/생산직 27(5.1)
최종
학력
고졸 이하 130(24.7) 농/어/축산업 1(0.2)
대졸 346(65.8) 학생 35(6.7)







자가 342(65.0)6대 광역시 140(26.6)
전/월세 178(33.8)도 단위 268(51.0)
기타 6(1.1)제주 8(1.5)
<표 3-9> 조사대상자의 일반적 특성
1) 2017년 가계금융복지조사 월평균 소득 417만원
2) 2017년 가계금융복지조사 자산 평균 3억 1천만원
3) 2017년 가계금융복지조사 부채 평균 7천22만원
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제 4 장 연구결과
제 1 절 금융소외의 양상과 경험자의 특성
본 절에서는 우리나라 금융시장에서 발생하는 금융소외의 양상과 소
외 경험자의 특성에 따른 금융소외 경험의 차이를 알아보는 것을 목적으
로 한다. [연구문제 1]의 첫 번째 문제에서는 금융소외의 양상을 금융상
품의 특성과 거래채널로 구분하여 각각 살펴보고자 한다. [연구문제 1]의
두 번째 문제인 금융소외 경험자의 특성은 금융소외를 경험하는 주체인
소비자가 가지고 있는 개인 혹은 환경 차원에서 나타나는 차이를 중심으
로 설명하고자 한다. 이를 통해 시장에서 금융소외가 발생하는 지점과
경험하는 주체를 함께 고려하여 현재 금융시장에서의 금융소외의 양상을
도출한다.
1. 금융소외의 양상
금융소외의 양상을 살펴보기 위하여 금융상품은 금융소비자보호기본
법(안)에서 제시하는 분류 기준인 예금성, 투자성, 보장성, 대출성으로 구
분하고 예금성은 예·적금 상품, 투자성은 주식과 펀드, 보장성은 보장성
보험과 저축성보험, 대출성은 신용대출과 담보대출로 각각 세분화하여
분석을 진행하였다.
거래채널의 경우 소비자가 지점을 방문하거나 제 3의 장소에서 거래
를 하게 되는 대면 거래와 전자 기술 채널을 매개로 하여 거래하는 비대
면 거래로 구분하고, 비대면 거래를 다시 컴퓨터 기반 인터넷 거래와 스
마트폰을 이용한 모바일 거래로 세분화하여 거래채널을 대면 거래, 인터
넷 거래, 모바일 거래 총 3개 채널로 구분하였다.
- 42 -
20대에서 60대 사이의 금융소비자 526명을 대상으로 금융소외 경험
여부를 조사한 결과, 전체 조사대상자의 34%는 금융 거래를 하면서 금
융소외를 경험한 적이 없었으나, 단 한번이라도 금융소외를 경험한 적이
있는 소비자는 347명으로 전체 표본의 약 65%가 금융소외 경험자에 해
당하였다.
1) 상품특성에 따른 금융소외의 양상
각 상품 특성별로 나타나는 금융소외의 양상을 살펴본 결과는 다음
<표 4-1>에 제시하였다.
예금성 투자성 보장성 대출성
총계




























<표 4-1> 금융상품 특성별 금융소외 현황
단위: 명(%)
* 중복응답으로 인하여 총 비율의 합이 100%가 아님
소비자가 금융시장에서 다양한 금융상품에 접근하는 과정에서 어려움
을 겪을 가능성이 존재하므로 복수선택을 가능하게 하였다. 먼저, 한번이
라도 금융소외를 경험한 총 347명의 금융소외자 중 21.3%가 예금성 상
품에서 소외를 경험하였고, 투자성 상품에서는 67.7%, 보장성 상품에서
는 42.7%, 대출성 상품에서는 21.6%로 나타났다. 네 가지 상품 특성군
중 투자성 상품의 금융소외 비율이 가장 높았고, 뒤이어 보장성 상품, 대
출성 상품, 예금성 상품 순이었다. 각 상품을 세부적으로 살펴보면 투자
성 상품 내에서도 주식보다는 펀드에서 약 1.5배 더 많은 소비자가 소외
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를 경험한 적이 있다고 응답하였고, 보장성 상품에서는 보장성 보험보다
는 저축성 보험을 가입하는 과정에서 약 2배 많은 응답자가 소외를 경험
한 적이 있는 것으로 나타났다. 대출성 상품에서 신용대출과 담보대출로
구분해보면 담보대출이 12.4%, 신용대출이 14.7%로 신용대출에서의 소
외 경험자의 비중이 조금 더 높은 것으로 나타났으나 다른 상품과 비교
해보았을 때는 금융소외 경험 비율에서 가장 낮은 수치를 기록하였다.
이상의 결과를 고려할 때, 투자성 상품과 보장성 상품에서 소비자들
이 가장 빈번한 금융소외를 경험한다는 결과를 단적으로 생각해볼 수 있
다. 이는 소비자들이 예적금 상품에 전적으로 의존하여 자산을 관리하기
보다는 점차 투자성 상품을 통해 수익을 추구하고, 보장성 상품으로 미
래에 발생하는 위험에 대비하려는 형태로 변화하고 있음을 짐작케 해준
다. 그러나 상대적으로 상품구조가 단순하고 상품에 대한 노출기회가 잦
은 예금성 상품과 절대적인 조건으로 인해 제약이 있는 대출성 상품에
비해 투자성 상품과 보장성 상품은 상품의 구조도 복잡하고 종류도 다양
해 선택 폭이 비교적 넓다. 이러한 사회의 변화와 상품의 특성이 결합되
어 해당 결과가 도출되었다고 생각해볼 수 있으며, 이 집단이 미래에 금
융소외를 유발한 요인을 해소하지 않고 금융상품에 가입하게 되면 시장
에서 피해를 경험할 가능성도 배제할 수 없다.
소비자들이 금융소외를 경험하는 빈도를 소외를 경험한 금융상품 종
류의 가짓수를 기준으로 살펴본 결과는 <표 4-2>과 같다. 해당 분석에
금융소외를 경험하는 상품의 수
총계

















<표 4-2> 금융소외 상품의 수
단위: 명(%)
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서도 예·적금, 주식, 펀드, 보장성보험, 저축성보험, 신용대출, 담보대출
총 7가지의 영역에서 금융소외 경험여부를 복수응답으로 처리하였다.
하나 이상의 금융상품에서 금융소외를 경험한 적이 있다고 응답한 금
융소외 중 한 개의 상품에서 금융소외를 경험한 소비자가 169명으로 총
소외 경험자의 48.7%를 차지하는 것으로 나타났다. 뒤이어 두 개의 상품
에서 금융소외를 경험한 소비자의 비중이 30.3%로 전체 소외 경험자 중
두 번째로 높은 비율을 차지하였고 소외를 경험한 금융상품의 개수가 많
아질수록 금융소외의 경험자의 빈도 수 또한 감소하는 결과를 보였다.
금융소외를 경험한 적이 있다고 대답한 응답자들에게 해당 금융소외
를 유발시킨 이유를 개인 심리, 상품의 특성, 거래 환경, 기술 역량 차원
으로 구분하여 구체적으로 살펴본 결과를 <표 4-3>에 제시하였다. 예금
성 상품의 경우 지속적으로 거래를 할 자신이 없다는 응답과 금융상품
가입 및 유지비용이 부담된다는 응답이 전체 예금성 상품의 소외 경험
이유 중 상당 부분을 차지한 결과를 고려하였을 때, 장기적으로 일정 금
액을 저축해야 하는 예·적금 상품 구조에 부담을 느꼈을 가능성이 있을
것으로 생각된다. 투자성 상품에서는 비용에 대한 부담과 금융상품의 특
성이 금융소외를 경험하는 이유로 나타났다. 보장성 상품에서의 소외에
서는 비용에 대한 부담과 지속적 거래에 대한 자신감이 결여된다는 이
유, 금융상품의 복잡성이 가장 빈번한 소외 이유로 지목되었다. 금융소외
를 경험하는 소비자들은 시장에서 판매되는 상품이 지나치게 복잡하여
이해하기 어렵고, 다양한 금융회사에서 판매하는 유사한 금융상품들이
존재하여 자신에게 적합한 상품이 무엇인지 선택하는데 어려움을 겪고
있다고 할 수 있다. 한편, 보장성 상품의 경우 장기로 납입해야 하는 특
성을 고려하였을 때 비용에 대한 부담과 지속적으로 거래를 해야 하는
자신감의 이유가 소외의 원인으로 나타났다. 마지막으로, 대출성 상품의
경우 거래 환경 차원의 소외 원인이 특징적이었다. 즉, 자격조건을 충족
하지 못했거나 주변 사람들의 상품에 대한 부정적인 시각으로 인하여 소
외를 경험한다는 응답이 상당 수 차지하였다.
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금융회사에 대한 불신 11 (14.8) 23 (18.5) 45 (26.0) 11 (19.0) 27 (23.3) 7 (13.7) 14 (32.6)
상품
특성



















가입 절차 상 어려움 6 (8.1) 21 (16.9) 19 (11.0) 6 (10.3) 11 (9.5) 4 (7.8) 5 (11.6)
자격조건 미충족 2 (2.7) 15 (12.1) 4 (2.3) 11 (19.0) 10 (8.6) 7 (13.7) 24 (55.8)
준거집단의 부정적 인식 3 (4.1) 50 (40.3) 56 (32.4) 6 (10.3) 20 (17.2) 10 (19.6) 15 (34.9)
기술
역량
보안 우려 28 (37.8) 29 (23.4) 29 (16.8) 10 (17.2) 27 (23.3) 13 (25.5) 10 (23.3)
가입 방법 모름 11 (14.9) 10 (8.1) 11 (6.4) 6 (10.3) 5 (4.3) 6 (11.8) 8 (18.6)
기술 이용 우려 18 (24.3) 11 (8.9) 14 (8.1) 5 (8.6) 15 (12.9) 3 (5.9) 6 (14.0)
금융소외 경험자의 수 74 124 173 58 116 51 43
<표 4-3> 금융상품 특성에 따른 금융소외 이유
단위: 건(%)
*중복응답으로 인하여 상품 특성별 경험 이유의 합이 100%가 아님
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2) 거래채널에 따른 금융소외의 양상
거래채널에 따른 금융소외 경험을 각 채널별로 금융상품의 소외 경험
빈도로 살펴본 결과는 <표 4-4>와 같다. 각 채널에 대해 복수응답이 가
능하였고, 금융소외를 경험한 조사대상자 총 347명이 거래채널을 이용하
는 과정에서 대면 거래에서 290명으로 약 83%가, 인터넷 거래에서 286
명(82.4%), 모바일 거래에서 267명(76.9%)이 금융소외 경험이 있다고 응
답하여 응답자들은 한 거래채널에 국한되지 않고 모든 체널에서 금융소
외를 경험하는 것으로 나타났다. 예⋅적금 상품의 경우 대면 거래에 비
해 인터넷과 모바일 거래 상의 금융소외 빈도가 각각 약 2배씩 높은 것
으로 나타났는데, 이는 온라인뱅킹과 같은 비대면 계좌의 개설 수요가
증가한데서 기인한 것으로 보인다. 모바일 거래 상 신용대출에 대한 금
융소외 경험은 약 9%인데 비해 대면 거래가 4.9%, 인터넷 거래가 5.5%
로 모바일 거래 상의 소외 경험이 다른 채널에 비해 높았다. 이는 거래
비용 절감과 중금리 대출 시장 공략 등의 이점을 가지고 있는 모바일 대
출 시장의 규모 증가의 결과로 해석할 수 있다. 한편, 금융소비자들은 아
직까지 펀드 상품의 경우 비대면 거래보다는 대면 거래를 통해 상품을
가입하는 과정에서 금융소외를 경험하는 경향이 높고, 인터넷 거래 기반
대면 인터넷 모바일 합계
예·적금 25 (7.2) 45 (13.0) 48 (13.8) 74
주식 80 (23.1) 86 (24.8) 84 (24.2) 124
펀드 125 (36.0) 115 (33.1) 110 (31.7) 173
보장성보험 25 (7.2) 33 (9.5) 26 (7.5) 58
저축성보험 64 (18.4) 83 (23.9) 65 (18.7) 116
신용대출 17 (4.9) 19 (5.5) 32 (9.2) 51
담보대출 23 (6.6) 23 (6.6) 28 (8.1) 43
290 (83.6) 286 (82.4) 267 (76.9) 347
<표 4-4> 거래채널별 금융소외 현황
단위: 명(%)
* 중복응답으로 인하여 총 비율의 합이 100%가 아님
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상 소외는 다른 거래채널과 비교하였을 때 저축성 보험의 소외 경험 빈
도가 높은 것으로 나타났다.
본 연구에서는 대면거래의 금융소외 경험 빈도가 비대면 거래의 빈도
보다 근소하게나마 더 높은 결과를 보였다. 이 결과는 두 측면에서 생각
해볼 수 있다. 먼저, 대면 거래 상 금융소외 경험자들의 기술에 대한 장
벽이다. 기술에 대한 장벽은 심리적이거나 물리적일 수 있는데, 소비자들
이 전자 기술을 사용하여 금융거래를 하는 행동 자체에 대해 생각을 하
지 않기 때문에 비대면 거래의 가능성을 원천 차단하고 대면 거래 상에
서의 금융소외만을 고려했을 가능성이 있다. 금융시장에서 거래 방식이
점차 비대면 거래로 변화하는 과정에서 해당 집단이 현재의 거래방식을
유지하게 되면 기술사용에 대한 부적응으로 인한 추가적인 금융소외를
경험하게 되므로 이에 대한 대안이 필요하다고 볼 수 있다. 또 다른 측
면은 본 연구의 조사방법의 특수성으로 인해 비대면 거래 상 금융소외
빈도의 과소추정이다. 온라인 조사의 특성 상 상대적으로 기술사용이 익
숙한 표본이 선택되었을 확률이 높다. 따라서 해당 결과를 해석할 때 이
두 가지 가능성을 염두에 두어야 한다.
한편, 거래채널에 따른 금융소외의 양상을 소외를 경험한 거래채널의
수와 조합으로 살펴본 결과는 <표 4-5>와 같다. 하나 이상의 거래채널
에서 소외를 경험한 347명의 소비자 중 세 채널 모두 이용을 시도하는
과정에서 금융소외를 경험했다고 응답한 소비자는 213명으로 전체 소외
경험자의 약 61.4%를 차지하였다. 표에서 제시하지는 않았으나, 모든 채
널을 선택한 소비자들의 선택 상품을 함께 고려하면 동일한 상품에 대해
거래채널 상 금융소외를 모두 선택한 경우가 대다수를 차지하고 있기 때
문에 이 경우 소비자들이 거래채널보다 앞서 금융상품에 대한 금융소외
를 더 크게 느꼈을 가능성이 존재한다. 세 채널 중 두 채널의 이용 과정
에서 금융소외를 경험했다고 응답한 소비자는 70명으로 전체 소외 비중
중 20.2%를 차지하였다. 그 중 인터넷/모바일 집단에 속한 소비자는 70
명 중 30명으로 가장 많았고, 대면/인터넷 채널 소외 경험자가 29명, 대
면/모바일 채널 소외 경험자가 11명으로 뒤를 이었다. 마지막으로 하나
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의 채널을 이용하는 과정에서 금융소외를 경험한 소비자는 64명으로 총
금융소외 경험 비중에서 18.4%로 가장 적은 비중을 차지하였다. 이를 다
시 채널별로 집단을 구분하면 64명 중 대면 37명(10.7%), 인터넷 14명



























<표 4-5> 거래채널 수와 조합에 따른 금융소외
단위: 명(%)
다음 <표 4-6>에서는 채널 별로 개인 심리, 상품 특성, 거래 환경,
기술 역량 차원에서 거래채널 상에서 금융소외를 경험하는 이유를 살펴
보았다. 세 채널 모두 금융 상품의 복잡하고 유사한 다양한 상품으로 인
한 선택의 어려움과 지속적인 거래를 하는데 자신감 결여 요인이 큰 비
중을 차지하고 있었다. 이는 소비자들이 거래채널이 상이함에도 불구하
고 금융상품 자체에 대한 이해와 거래 자신감 등을 중요하게 여기고 있
음을 설명해주는 결과이다. 한편, 인터넷 거래와 모바일 거래의 약 15%
정도가 기술역량으로 인한 소외 경험을 차지한 결과는 소비자들이 금융
거래를 하는데 있어서 단순한 금융거래 역량 이외에 기술을 사용할 수
있는 역량을 추가적으로 갖추어야 함을 시사한다.
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193 (66.6) 188 (65.7) 171 (64.0)
지속적 거래
자신감 결여
175 (60.3) 157 (54.9) 127 (47.6)
금융회사에
대한 불신
43 (14.8) 49 (17.1) 46 (17.2)
상품
특성
상품의 복잡성 137 (47.2) 133 (46.5) 131 (49.1)
상품다양성으로
인한 선택어려움





26 (9.0) 24 (8.4) 22 (8.2)
자격조건
미충족
25 (8.6) 27 (9.4) 21 (7.9)
준거집단의
부정적 인식
51 (17.6) 45 (15.7) 64 (24.0)
기술
역량
보안 우려 70 (24.5) 76 (28.5)
가입 방법 모름 32 (11.2) 25 (9.4)




<표 4-6> 거래채널에 따른 금융소외 이유
단위: 건(%)
* 중복응답으로 인하여 총 비율의 합이 100%가 아님
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2. 금융소비자의 특성에 따른 금융소외
선행연구에 따르면 금융소외의 문제는 해당 문제를 경험하는 소비자
의 다양한 특성에 기인하는 것으로 나타났다. 본 연구에서는 선행연구를
통해 밝혀진 공통의 영향요인을 중심으로 금융소외를 경험하는 소비자들
의 특성에 따라 금융소외의 경험의 차이를 살펴보고자 한다.
가장 먼저 금융소외 경험 여부에 따라 두 집단으로 나누어 금융소외
를 한번이라도 경험한 347명의 소비자 집단과 경험하지 않은 179명의 소
비자 집단을 비교 방식을 통해 경험자들의 특성을 대조적으로 살펴본다.
1) 금융소외 여부별 소비자의 특성 차이
금융소외 경험 여부에 따라 구분한 미경험 및 경험집단의 소비자특성
을 <표 4-7>과 같이 인구통계학적 특성과 재무적 특성을 중심으로 살
펴보았다. 소외 미경험 집단과 경험 집단의 비교를 통해 각 집단의 특성
을 도출해보면 금융소외를 경험하지 않는 집단은 여성보다는 남성의 비
율이 56.4%로 더 높은 반면 경험 집단은 반대로 남성보다 여성의 비율
이 52.2%로 더 높았으나 통계적으로 차이가 유의하지는 않았다. 최종 학
력의 경우 소외 경험 집단의 고졸 이하 비율이 26.2%로 소외 미경험 집
단이 21.8%인 결과와 비교하여 더 높은 반면, 각 집단에서 대학원 재학
이상의 비율이 차지하는 비율은 각각 6.9%와 14.5%로 소외 미경험 집단
의 비율이 더 높아 금융소외를 경험하는데 학력과 유의미한 상관관계가
있음을 알 수 있었다. 한편, 소외를 경험하는 집단은 그렇지 않은 집단과
비교하여 자가를 소유하는 비중이 더 낮고, 낮은 소득분위의 비중도 높
았다. 자산 규모 역시 소외를 경험하지 않는 집단은 평균 3억 8377만원
인데 비해 경험 집단의 경우 2억 5201만원으로 나타났다.
인구통계학적 요인과 재무적 요인 이외에 금융거래와 관련한 특성에
서는 통계적으로 유의하지는 않았으나 금융소외를 경험하는 집단이 경험
하지 않는 집단에 비해 주관적인 금융거래역량이 낮지만, 금융이해력의
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평균 점수는 근소하게 높은 결과를 보였다.
이상의 결과를 통해 금융소외를 경험하는 소비자들은 금융소외를 경
험하지 않는 집단에 비해 학력이 전반적으로 낮고 자산 규모가 작으며,





소외 경험 소외 미경험
성별
남성 166 (47.8) 101 (56.4)
3.483
여성 181(52.2) 78 (43.6)
연령
20대 62 (17.9) 36 (20.1)
1.080
30대 70 (20.2) 36(20.1)
40대 79 (22.8) 44 (24.6)
50대 81 (23.3) 39 (21.8)
60대 55 (15.9) 24 (13.4)
최종
학력
고졸 이하 91 (26.2) 39 (21.8)
8.313**대졸 이하 232 (66.9) 114 (63.7)
대학원 이상 24 (6.9) 26 (14.5)
거주지
수도권 150 (43.2) 82 (45.8)
.611광역시 96 (27.7) 44 (24.6)
도 단위 101 (29.1) 53 (29.5)
거주
상태
자가 212 (61.1) 130 (72.6)
7.027*전/월세 131 (37.8) 47 (26.3)
기타 4 (1.2) 2 (1.1)
소득
분위
1분위 129 (37.2) 54 (30.2)
10.613**
2분위 96 (27.7) 36 (20.1)
3분위 51 (14.7) 38 (21.2)



















전체 347 (100.0) 179 (100.0)





















































































<표 4-8> 금융소외 여부에 따른 응답자의 금융거래 특성
*p<.05, **<.01, ***<.001
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2) 금융상품 특성별 금융소외의 차이
<표 4-9>는 앞서 분석을 진행하였던 금융소외 경험 집단 347명을 최
종 금융소외 상품을 기준으로 금융상품에 따라 다시 네 집단으로 구분하
여 각 소비자 집단의 인구통계학적 특성과 재무적 특성을 구체적으로 비
교분석한 결과이다. 해당 분석에서는 분석방법의 한계 상 1순위로 선택
한 상품을 기준으로 소외집단을 분류하였다.
먼저, 금융상품에 따라 분류한 소외 집단의 인구통계학적 특성과 재
무적 특성에서는 앞선 분석과 유사하게 최종학력, 소득분위 그리고 자산
규모에서 유의미한 집단 간 차이를 보이는 것으로 나타났다. 최종학력
변수에서는 고졸 이하의 학력을 가진 비율이 예금성 상품 소외 집단에서
35.9%로 다른 집단보다 높았으며 대출성 상품 소외 집단에서 가장 낮았
다. 소득분위 변수로 보면 투자성 상품 소외 집단이 소득 1분위와 2분위
의 비중이 약 69%로 나타나 가장 높은 수치를 기록하였고. 대출성 상품
소외 집단이 소득 3분위와 4분위의 비중이 약 53%로 각 집단 내에서 가
장 높은 것으로 나타났다. 이러한 경향은 자산 규모에서도 동일하게 나
타났다. 투자성 상품 소외집단의 자산이 2억 2천으로 가장 적었으며, 미
경험 집단이 3억 8천으로 가장 높고 대출성 상품 소외 집단이 3억 6천만
원의 자산을 평균적으로 보유하고 있는 결과를 보였다.
선행연구에 따르면 연령도 금융소외 경험을 특징짓는 중요한 변수로
도출된다. 일반적으로 예금성 상품의 경우 모바일 금융으로 인한 비대면
계좌 개설 수요 증가에 따라 고령자들이 금융소외를 경험할 확률이 높
고, 투자성 상품은 자본금 부족과 거래 경험 부족으로 인하여 연령이 낮
은 집단이 금융소외를 경험할 수 있다. 한편, 보장성 상품은 가입 조건의
측면에서 중고령자의 가입제한이 있을 수 있다. 본 연구의 결과 역시 각






예금성 투자성 보장성 대출성
성별
남성 19 (48.7) 82 (44.8) 47 (52.8) 18 (50.0) 101 (56.4)
5.114
여성 20 (49.2) 101 (55.2) 42 (47.2) 18 (50.0) 78 (43.6)
연령
20대 4 (10.3) 44 (24.0) 11 (12.4) 3 (8.3) 36 (20.1)
17.809
30대 9 (23.1) 33 (18.0) 19 (21.3) 9 (25.0) 36 (20.1)
40대 8 (20.5) 37 (20.2) 26 (29.2) 8 (22.2) 44 (24.6)
50대 10 (25.6) 46 (25.1) 15 (16.9) 10 (27.8) 39 (21.8)
60대 8 (20.5) 23 (12.6) 18 (20.2) 6 (16.7) 24 (13.4)
최종
학력
고졸 이하 14 (35.9) 50 (27.3) 23 (25.8) 4 (11.1) 39 (21.8)
15.836*대졸 이하 22 (56.4) 123 (67.2) 58 (65.2) 29 (80.6) 114 (63.7)
대학원 이상 3 (7.7) 10 (5.5) 8 (9.0) 3 (8.3) 26 (14.5)
거주지
수도권 21 (53.8) 77 (42.1) 36 (40.4) 16 (44.4) 82 (45.8)
3.837광역시 11 (28.2) 50 (27.3) 25 (28.1) 10 (27.8) 44 (24.6)
도 단위 7 (17.9) 56 (30.6) 28 (31.5) 10 (27.8) 53 (29.6)
소득
분위
1분위 17 (13.6) 70 (38.3) 33 (37.1) 9 (25.0) 54 (30.2)
21.742*
2분위 13 (33.3) 56 (30.6) 19 (21.3) 8 (22.2) 36 (20.1)
3분위 3 (7.7) 25 (13.7) 15 (16.9) 8 (22.2) 38 (21.2)
4분위 6 (15.4) 32 (17.5) 22 (24.7) 11 (30.6) 51 (41.5)
자산 평균 (만원) 2억 5천 ab 2억 2천 a 2억 7천 ab 3억 6천 ab 3억 8천 b 4.681***
부채 평균 (만원) 6870 5240 2952 5574 4914 1.063
전체 39 183 89 36 179
<표 4-9> 금융상품 특성별 응답자의 인구통계학적 및 재무적 특성
*p<.05, **<.01, ***<.001
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앞 분석과 동일한 형태로 추가적으로 <표 4-10>에서는 위 두 특성을
제외한 소비자의 금융거래 관련 특성을 살펴보기로 한다. 금융상품의 특
성에 따라 구분한 집단 별로 위험수용성향, 주관적 금융거래역량과 금융
지식, 금융행동, 금융태도로 구분한 금융이해력 수준을 세부적으로 살펴
보았다.
위험수용성향은 점수가 낮아질수록 위험을 감수하는 성향을 나타내는
데, 대출성 소외 집단이 다른 집단과 비교하여 뚜렷하게 위험을 선호하
는 특징을 보였다.
주관적 금융거래역량은 소비자가 금융거래를 스스로 잘 할 수 있다고
믿는 수준인 자신감과 금융거래에 필요한 정보를 스스로 탐색할 수 있는
주관적인 능력을 의미한다. 예금성 소외 집단의 경우 자신감은 5점 만점
중 평균 2.54점, 정보탐색은 3.05점으로 다른 집단과 비교하여 뚜렷하게
낮은 주관적 금융거래 역량을 가지고 있었다. 반면, 대출성 소외 집단의
경우 자신감 요인은 5점 만점 중 3.31로 가장 높았으며, 집단 간 차이는
존재하지 않으나 정보탐색의 요인에서도 3.64점으로 스스로 정보탐색과
금융거래를 잘 할 수 있다고 믿는 수준이 다른 집단과 비교하여 가장 높
은 것으로 나타났다.
금융이해력은 금융지식, 금융행동, 금융태도로 구성되어 측정하였다.
금융활동에 필요한 지식수준을 측정하는 금융지식 변수는 통계적으로 유
의하지 않았으나 보장성 상품의 소외 집단의 점수가 10점 만점 중 7점으
로 가장 높았고 다른 집단은 모두 6점대 중후반에 머무르는 결과를 보였
다. 실천 수준을 나타내는 금융행동 변수는 예금성 상품의 소외 집단이
5점 만점 중 3.38점으로 절대적으로는 중간 이상의 점수를 기록하였으나
다른 집단과 비교하였을 때 평소에 재무 관리를 위해 실천할 수 있는 여
러 습관을 형성하기 위한 노력이 꾸준히 요구된다고 할 수 있다. 마지막
으로 금융활동을 하는데 가지고 있는 개인의 긍정적 혹은 부정적 생각을
측정하는 금융태도 변수의 경우 대출성 상품의 소외 집단의 점수가 5점







예금성 투자성 보장성 대출성




자신감 2.54 a 2.88 b 2.80 ab 3.31 c 2.97 b 4.78***
정보탐색 3.05 a 3.49 b 3.43 b 3.64 b 3.54 b 3.18**
평균 2.79 a 3.19 b 3.11 b 3.47 c 3.25 bc 4.65***
금융
이해력
금융지식 6.44 6.89 7.03 6.75 6.74 1.01
금융행동 3.38 a 3.71 b 3.62 b 3.76 b 3.71 b 3.23**




인터넷 3.05 a 3.38 b 3.38 b 3.61 b 3.49 b 2.48*
모바일 2.85 a 3.42 b 3.37 b 3.69 b 3.37 b 4.43***
기술
사용역량
인터넷 3.68 a 3.97 b 4.05 b 4.13 b 4.10 b 2.84**
모바일 3.87 a 4.16 b 4.25 b 4.25 b 4.18 b 2.25*
<표 4-10> 금융상품 특성별 응답자의 금융거래 특성
*p<.05, **<.01, ***<.001
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3) 거래채널별 금융소외의 차이
거래채널에 따라 금융소외 집단을 구분하여 각 집단의 특성을 살펴본
표는 <표 4-11>과 <표 4-12>에 제시하였다. 해당 분석에서 역시 분석
방법의 한계 상 1순위로 선택한 상품을 기준으로 소외집단을 분류하였
다. 먼저 인구통계학적 특성과 재무적 특성을 통해 대면 거래, 인터넷 거
래, 모바일 거래 소외 집단의 각 특성을 살펴본 결과, 성별과 자산 요인
이 통계적으로 유의한 것으로 나타났다. 대면 거래와 모바일 거래 상에
서 소외를 경험하는 집단에서는 여성이 집단 내 약 56%로 남성보다 높
은 비율을 보인 반면, 인터넷 거래에서 소외를 경험하는 집단은 남성이
56%를 차지하는 것으로 나타났다. 통계적으로 유의하였던 자산 변수의
경우 채널에 따른 집단 내에서는 평균 2억 4천만원 정도의 자산 규모로
집단 간 차이가 존재하지 않았으나, 소외를 경험하지 않은 집단의 자산
이 평균 3억 8천만원이라는 수준과 비교하였을 때, 전반적으로 자산 규
모가 작음을 알 수 있다.
인구통계학적 특성과 재무적 특성 이외에 거래 관련 특성에 따라 각
집단의 특성을 살펴본 결과에서는 모바일 거래 상 소외 집단의 특성이
뚜렷하게 나타났다. 모바일 거래에서 소외를 경험하는 소비자들은 통계
적으로 유의하지는 않았으나 금융거래 과정에서 자신감과 주관적인 정보
탐색 역량 수준이 가장 높은 것으로 나타난 반면, 평균적인 수준의 위험
을 선호하는 성향을 보유하고 있다. 한편, 주관적 및 객관적 차원의 기술
사용역량에 대한 결과에서도 모바일 거래 상 소외 집단이 인터넷과 모바
일 사용역량 모두 다른 집단에 비하여 높은 수준이었다. 기술사용역량에
서 대면 거래 상 소외 집단은 주관적 및 객관적 인터넷 사용역량이 3.27
점과 3.88점으로 가장 낮은 점수를 기록하였고, 해당 결과는 통계적으로
도 유의하여 대면 거래 과정에서 금융소외를 경험하는 소비자들은 추후
금융시장에서 비대면 거래 비중이 확대될 때 기술사용 역량의 부족으로
인한 또다른 차원의 소외 문제에 직면할 수 가능성이 있음을 생각해볼
수 있다.
- 58 -





대면거래 인터넷 거래 모바일 거래
성별
남성 64 (43.8) 64 (56.1) 38 (43.7) 101 (56.4)
8.165*
여성 82 (56.2) 50 (43.9) 49 (56.3) 78 (43.6)
연령
20대 28 (19.2) 18 (15.8) 16 (18.4) 36 (20.1)
4.331
30대 29 (19.9) 25 (21.9) 16 (18.4) 36 (20.1)
40대 30 (20.5) 28 (24.6) 21 (24.1) 44 (24.6)
50대 34 (23.3) 29 (25.4) 18 (20.7) 39 (21.8)
60대 25 (17.1) 14 (12.3) 16 (18.4) 24 (13.4)
최종
학력
고졸 이하 37 (25.3) 31 (27.2) 23 (26.4) 39 (21.8)
11.317대졸 이하 101 (69.2) 71 (62.3) 60 (69.0) 114 (63.7)
대학원 이상 8 (5.5) 12 (10.5) 4 (4.6) 26 (14.5)
거주지
수도권 27 (18.5) 22 (19.3) 15 (17.2) 46 (25.7)
6.487광역시 46 (31.5) 30 (26.3) 20 (23.0) 44 (24.6)
도 단위 73 (50.0) 62 (54.4) 52 (59.8) 89 (49.7)
소득
분위
1분위 49 (33.6) 44 (38.6) 36 (41.4) 54 (30.2)
15.726
2분위 42 (28.8) 31 (27.2) 23 (26.4) 36 (20.1)
3분위 26 (17.8) 18 (15.8) 7 (8.0) 38 (21.2)
4분위 29 (19.9) 21 (18.4) 21 (24.1) 51 (28.5)
자산 평균 (만원) 2억 4천 a 2억 6천 a 2억 4천 a 3억 8천 b 4.694**
부채 평균 (만원) 4323 5056 5549 4914 .235
전체 146 114 87 179
*p<.05, **<.01, ***<.001
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자신감 2.84 2.84 2.94 2.97 .936
정보탐색 3.43 3.41 3.51 3.54 .736
평균 3.13 3.13 3.22 3.25 1.034
금융
이해력
금융지식 6.87 6.87 6.83 6.74 .191
금융행동 3.71 3.56 3.70 3.71 1.952




인터넷 3.27 a 3.33 a 3.59 b 3.49 ab 3.173*
모바일 3.35 3.25 3.56 3.37 1.869
기술사용
역량
인터넷 3.88 a 3.98 ab 4.12 b 4.10 b 2.687*
모바일 4.14 4.10 4.27 4.18 1.062
*p<.05, **<.01, ***<.001
- 60 -
제 2 절 금융소외의 영향요인
1) 금융소외의 영향요인: 금융소외 여부
금융소외 여부에 영향을 미치는 요인들을 도출하기 위하여 금융소외
여부를 종속변수로 하는 이항 로지스틱 회귀분석을 실시하였다. 분석 결
과 모형은 적합하였고, 독립변수는 종속변수에 총 27.6% 설명력을 가졌
다. 금융소외를 경험하는 집단과 경험하지 않는 집단에 대해 관측치와
예측치의 차이에 대한 분류 정확도는 74.1%로 나타났다.
우리나라 금융시장에서 소외 여부에 영향을 미치는 요인은 학력, 자
가 소유여부, 금융이해력, 금융거래에 대한 비용부담감과 지속적 거래에
대한 자신감 결여, 금융상품 선택에 대한 혼란으로 나타났다. 대졸인 사
람들을 기준으로 하여 대학원 이상의 학력을 소유한 사람들과 재무관리
행동을 잘 하는 사람일수록 금융소외를 경험하는 집단에 속할 가능성이
낮은 것으로 나타났다. 반면, 자가를 소유한 사람들에 비해 전/월세 혹은
기숙사와 같은 형태로 거주하고 있는 경우 금융소외 집단에 속할 가능성
이 높았다. 금융이해력 중 금융태도 수준이 높을수록 금융소외 집단에
속할 가능성이 높은 결과를 보였는데, 이는 장기적인 시각에서 위험에
더 미리 대비를 하려는 성향을 가진 사람들이 금융소외 집단에 속할 가
능성이 높다고 할 수 있다. 같은 맥락에서 개인 심리적 차원의 변수 중
금융거래 시 가입 및 유지비용에 대한 부담감이 높거나 지속적인 거래를
하기 위한 자신감의 수준이 낮을수록 금융소외를 경험할 가능성이 높아
진다는 결과가 도출되었다. 금융상품의 특성 상 보험, 대출과 같이 장기
에 걸쳐 꾸준한 거래를 해야 하는 상품의 경우 소비자들이 지속적으로
거래를 할 수 있는 역량과 심리적인 안정감이 요구된다고 할 수 있겠다.
한편, 금융상품의 특성 변수 중 시장에서 유사한 금융상품이 너무 많아
자신에게 적합한 상품을 찾는데 어려움을 겪을수록 금융소외를 경험할
가능성이 높다는 결과는 소비자들이 자신에게 적합한 상품이 무엇인지
알 수 있도록 소비자 및 금융회사의 노력이 필요하다는 점을 시사한다.
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고졸 이하 .002 1.002
대학원 이상 -.908** .403
재무적
특성








주관적 금융거래역량 .016 1.016
개인심리적
차원
금융거래 비용부담감 .659*** 1.933
금융회사에 대한 불신 -.280* .756
지속적 거래 자신감 결여 .525*** 1.691
금융상품의
특성
금융상품의 복잡성 .077 1.080
금융상품 선택 혼란 .304* 1.355
거래 환경
차원




Nagelkerke   .276
*p<.05, **<.01, ***<.001
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2) 금융소외의 영향요인: 금융상품 특성별 금융소외 여부
앞서 금융소외에 영향을 미치는 요인을 살펴보았으나, 금융소외는 금
융상품의 특성에 따라 영향을 미치는 요인들이 상이할 가능성이 있다.
따라서 금융상품을 특성별로 분류한 네 집단에 속하는 금융소비자들을
대상으로 각각 이항 로지스틱 회귀분석을 실시하였다.
먼저, 예금성 상품에서 소외를 경험할 확률에 대한 분석 결과, 모형
자체는 유의하였고 약 18.9%의 설명력을 가지는 것으로 나타났다. 예금
성 상품에서 금융소외를 경험하는 집단과 경험하지 않는 집단에 대해 관
측치와 예측치의 차이에 대한 분류 정확도는 86.9%로 나타났다. 연령,
월소득, 금융이해력 중 금융행동, 준거집단의 부정적 인식이 통계적으로
유의하였다. 즉, 연령이 높을수록 예금성 상품에서 금융소외를 경험할 집
단에 속할 가능성이 높아진다. 반면, 월소득이 높을수록, 금융거래 의사
결정에 관련한 행동을 잘하고 있을수록, 준거집단이 예금성 상품에 대해
부정적으로 인식할수록 금융소외 집단에 속할 가능성이 낮아진다.
투자성 상품에서 금융소외 집단에 속할 확률에 대한 분석 결과, 모형
자체는 유의하였고 약 18.7%의 설명력을 가지는 것으로 나타났고, 관측
치와 예측치의 차이에 대한 분류 정확도는 63.7%로 나타났다. 학력, 금
융이해력 중 금융태도, 개인 심리적 차원 중 금융거래 비용에 대한 부담
감, 금융회사에 대한 불신, 지속적인 거래자신감의 결여, 금융상품의 특
성 중 유사 상품으로 인한 선택의 혼란, 마지막으로, 준거집단의 부정적
인식 변수가 통계적으로 유의하였다. 학력이 대졸인 집단을 기준으로 할
때 대학원 이상의 학력을 가진 사람들은 투자성 상품에서 금융소외를 경
험할 가능성이 낮아졌다. 금융이해력 중 재무관리에 대한 태도가 바람직
할수록 금융소외를 경험할 집단에 속할 가능성이 높아지는 것으로 나타
났는데, 이는 소외 경험 여부에서 설명했던 것처럼 장기적인 관점에서
지속적인 금융거래를 하는데 있어 금융소외를 경험할 확률이 높아지기
때문인 것으로 보인다. 개인 심리적 차원에서는 소비자들은 금융상품을
가입하고 유지하는데 드는 비용에 대해 부담감을 느끼거나 지속적인 거
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래를 하는데 자신감이 결여되어 있을수록 금융소외를 경험할 가능성이
높아지는 것으로 나타났다. 반면, 금융회사에 대한 불신 수준이 높을수록
금융소외를 경험하는 집단에 속할 가능성이 낮아지는 결과는 소비자들이
투자성 상품을 이용하는데 있어 금융상품 이용 시 금융회사에 의존하기
보다는 보다 주체적으로 정보를 탐색하고 가입하려는 노력이 불신으로
인해 수반될 가능성에서 짐작해볼 수 있다. 금융상품의 특성 중 비슷한
금융상품이 너무 많아 적합한 상품을 선택하는데 어려움을 겪을수록 금
융소외 집단에 속할 가능성이 높아졌다. 한편, 준거집단이 투자성 상품을
부정적으로 인식할 경향이 높을수록 금융소외를 경험할 집단에 속할 가
능성 역시 증가하는 것으로 나타났다.
보장성 상품에서 소외를 경험할 확률에 대한 분석 결과, 모형 자체는
유의하였고 약 13.3%의 설명력을 가지는 것으로 나타났다. 보장성 상품
에서 금융소외를 경험하는 집단과 경험하지 않는 집단에 대해 관측치와
예측치의 차이에 대한 분류 정확도는 72.2%로 나타났다. 연령, 학력, 거
주상태, 금융거래에 대한 비용부담감, 금융상품 선택 혼란이 통계적으로
유의하였다. 연령이 높을수록, 거주상태가 자가에 비해 전/월세 형태일수
록 금융소외를 경험할 집단에 속할 확률이 높았다. 반면, 보장성 상품을
가입하고 유지하는 비용에 대한 부담감이 높을수록, 유사한 금융상품들
중 적합한 상품을 찾는데 어려움을 겪을수록 금융소외를 경험할 집단에
속할 가능성이 높아졌다.
대출성 상품에서 소외를 경험할 집단에 속할 확률에 대한 분석 결과,
모형 자체는 유의하였고 설명력은 약 12.1%로 나타났고, 관측치와 예측
치의 차이에 대한 분류 정확도는 85.9%로 나타났다. 학력, 자가소유여부,
주관적금융거래역량, 지속적인 거래에 대한 자신감 결여, 준거집단의 부
정적 인식이 통계적으로 유의하였다. 자가 소유에 비해 전/월세 형태로
거주하는 집단인 경우와 주관적으로 금융거래를 스스로 잘할 수 있다고
생각할수록 대출성 상품에서 금융소외를 경험할 집단에 속할 확률이 높
아지는 것으로 나타났다. 소비자들은 지속적인 거래를 하는데 있어 자신
감이 결여될수록, 대출성 상품에 대한 준거집단의 인식이 부정적일수록
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금융소외를 경험할 집단에 속할 가능성 역시 증가하였다. 반면, 보장성
상품과 마찬가지로 학력 변수의 경우 대학원 이상의 학력을 보유한 사람
이 대졸자들에 비해 금융소외 집단에 속할 가능성이 낮아지는 것으로 나
타났다.
이상의 결과를 통해 금융소외는 금융소비자가 가지고 있는 특성 뿐만
아니라 금융상품의 고유한 특성을 반영하여 나타난다는 점을 도출할 수
있었다. 다른 상품군에 비해 상품의 구조가 비교적 단순한 예금성 상품
에서 소외를 당하는 집단은 평소에 재무관리와 관련한 행동을 얼만큼 잘
실천하느냐에 따라 금융소외 여부가 영향을 받은 반면, 대출성 상품의
경우 금융활동에 필요한 금융소비자들의 역량 수준이 비교적 높음에도
불구하고 외부적인 거래 환경 요인에 의해 금융소외 집단에 속할 가능성
이 높은 것으로 나타났다. 한편, 투자성 상품과 보장성 상품에서의 금융
소외는 금융상품의 구조와 가입 기간과 같은 금융상품의 특성이 영향을
미치는 결과를 보였다.
- 65 -
예금성 상품 투자성 상품




성별(남성) .186 1.205 .197 1.218
연령 .059*** 1.060 .005 1.005
학력(대졸) 　 　 　 　
고졸이하 .104 1.110 .046 1.047
대학원 이상 -.828 .437 -.863** .422
재무적
특성
자가소유(자가) .499 1.647 .159 1.172
ln자산 -.040 .961 -.017 .983
ln월소득 -.295** .745 .046 1.047
금융
이해력
금융지식 -.035 .966 .052 1.054
금융행동 -.620** .538 -.238 .788
금융태도 .220 1.246 .493** 1.637





-.017 .983 .273** 1.314
금융회사에 대한
불신
.002 1.002 -.301** .740
지속적인 거래
자신감 결여





-.170 .844 .216 1.241
금융상품 선택
혼란





-.452** .637 .277** 1.319
상수 .452 1.571 -5.984** .003
-2Log우도 368.756 643.882
Model  58.570*** 79.335***
Nagelkerke   .189 .187
<표 4-14> 금융상품 특성별 금융소외의 영향요인
*p<.05, **<.01, ***<.001
- 66 -
보장성 상품 대출성 상품




성별(남성) -.132 .876 .428 1.534
연령 .023** 1.024 -.002 .998
학력(대졸) 　 　 　 　
고졸이하 -.127 .881 -.138 .871
대학원 이상 -.980** .375 -1.072* .342
재무적
특성
자가소유(자가) .714*** 2.042 .751** 2.120
ln자산 -.032 .969 .036 1.037
ln월소득 -.048 .953 .127 1.135
금융
이해력
금융지식 .031 1.031 -.015 .985
금융행동 -.091 .913 -.125 .882
금융태도 .037 1.037 -.084 .919





.464*** 1.590 .171 1.187
금융회사에 대한
불신
-.170 .843 .071 1.073
지속적인 거래
자신감 결여





-.179 .836 -.264 .768
금융상품 선택
혼란





-.004 .996 .343*** 1.409
상수 -4.171** .015 -6.701** .001
-2Log우도 574.035 393.941
Model  51.107*** 36.989***
Nagelkerke   .133 .121
<표 4-14> 금융상품 특성별 금융소외의 영향요인 (계속)
*p<.05, **<.01, ***<.001
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3) 금융소외의 영향요인: 거래채널별 금융소외 여부
기술과 결합한 비대면 거래의 증가로 금융소외는 더 이상 금융상품의
특성에서만 기인하지 않는다. 이에 따라 금융소외를 경험하는 집단을 거
래채널로 세분하여 각각의 거래채널에 따라 금융소외 집단에 속할 확률
을 증가시키는 요인이 무엇인지 도출해보고자 한다.
거래채널은 대면 거래와 인터넷을 이용한 거래, 스마트폰을 이용한
모바일 거래로 구분하여 각 집단에 속한 소비자를 대상으로 각각 이항
로지스틱 회귀분석을 실시하였다.
먼저, 대면 거래 과정에서 금융소외 집단에 속할 확률에 대한 분석
결과 모형 자체는 유의하였고 약 21.7%의 설명력을 가지는 것으로 나타
났다. 대면 거래 과정에서 금융소외를 경험하는 집단과 경험하지 않는
집단에 대해 관측치와 예측치의 차이에 대한 분류 정확도는 66.5%로 나
타났다. 자가 소유 여부, 금융이해력 중 금융행동과 태도, 금융상품 가입
및 거래비용에 대한 부담감과 지속적인 거래에 대한 자신감 결여, 준거
집단의 부정적 인식 변수가 통계적으로 유의하였다. 거주상태가 자가보
다 전/월세인 경우, 재무관리에 대한 금융태도가 바람직할수록, 금융거래
에 대한 비용 부담감이 높을수록, 지속적인 거래에 대한 자신감이 결여
되어 있을수록, 준거집단이 대면 거래에 대해 부정적인 인식을 가지고
있을수록 금융소외를 경험할 집단에 속할 가능성이 증가하였다. 반면, 재
무관리와 관련한 바람직한 행동을 잘하고 있을수록 금융소외 경험집단에
속할 가능성이 감소하였다.
인터넷 기반 거래 과정에서 금융소외 집단에 속할 확률에 대한 분석
결과 모형자체는 유의하였고, 약 19.0%의 설명력을 보였다. 인터넷 거래
과정에서 금융소외를 경험하는 집단과 경험하지 않는 집단에 대해 관측
치와 예측치의 차이에 대한 분류 정확도는 65.9%로 나타났다. 자가 소유
여부, 금융이해력 중 금융태도, 개인 심리적 차원 중 금융거래 비용에 대
한 부담감, 지속적인 거래 자신감 결여, 금융상품의 특성 중 금융상품 선
택 혼란, 그리고 준거집단의 부정적 인식 변수, 모바일 사용역량 중 모바
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일 거래 자신감이 정적인 영향을 가지는 것으로 나타났다. 반면, 금융이
해력 중 금융행동 변수는 종속변수에 부적인 영향력을 미치는 것으로 나
타나 평소 효과적인 재무관리에 필요한 행동을 잘 실천한다면 금융소외
집단에 속할 확률 역시 낮아진다는 결과를 도출할 수 있었다. 자가보다
전/월세 상태로 거주하는 경우, 재무관리에 대한 태도가 바람직할수록,
금융상품을 가입하고 유지할 비용에 대한 부담감이 클수록, 지속적인 거
래에 대한 자신감이 결여되어 있을수록, 유사한 금융상품들 중에서 적합
한 금융상품을 찾는데 어려움을 겪을수록, 인터넷 거래에 대한 준거집단
의 인식이 부정적일수록 금융소외를 경험할 집단에 속할 확률이 증가하
였다. 인터넷 거래와 모바일 거래 분석에 추가된 변수인 인터넷사용역량
과 모바일사용역량 변수 중 모바일 거래 자신감도 금융소외 경험 여부에
정적인 영향을 미치는 것으로 나타났다.
마지막으로 모바일 거래 상에서 금융소외 집단에 속할 확률에 대한
분석 결과 모형자체는 유의하였고 약 20.9%의 설명력을 가졌다. 모바일
거래 과정에서 금융소외를 경험하는 집단과 경험하지 않는 집단에 대해
관측치와 예측치의 차이에 대한 분류 정확도는 66.9%로 나타났다. 연령,
자가소유여부, 금융이해력 중 금융행동, 금융거래 비용에 대한 부담감,
금융회사에 대한 불신, 지속적인 거래 자신감 결여, 모바일 거래에 대한
준거집단의 부정적 인식, 금융상품의 특성 중 유사한 금융상품으로 인한
선택 혼란, 모바일 거래 자신감 변수가 통계적으로 유의하였다. 인터넷
거래와 동일하게 자가보다 전/월세 상태로 거주하는 경우, 모바일 거래
에 대한 자신감이 높을수록 금융소외 집단에 속할 가능성이 증가하였다.
금융행동을 잘하고 있을수록 금융소외 집단에 속할 확률이 감소하는 결
과는 앞선 인터넷 거래 상의 금융소외와 마찬가지로 금융소외를 경험하
지 않기 위해서는 평소에 바람직한 재무관리 행동을 실천하고 습관화시
킬 필요가 있다는 점을 보여준다. 모바일 거래의 경우 연령이 증가하면
금융소외를 경험할 집단에 속할 가능성이 높아지는 것으로 나타났는데,
이는 모바일 기기를 사용하여 금융거래를 해야 하는 거래의 특성 상, 기
술 수용과 관련하여 유의한 변수로 도출되었을 가능성이 있다.
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이상의 결과를 종합해보면 대면 거래, 인터넷 거래, 모바일 거래로 구
분한 세 집단이 금융소외를 경험하는데 영향을 미치는 요인은 대체로 유
사한 것으로 나타났다. 그러나 모바일 거래에서는 연령 변수가, 인터넷
거래와 모바일 거래에서는 모바일 거래 자신감 변수가 금융소외 여부에
정적인 영향을 미치는 결과를 고려하면 대면거래와 비대면 거래로 크게
구분하였을 때 금융시장에서 기술사용에 의한 금융소외가 발생하고 있음
을 짐작케 해주었다. 한편, 비대면 거래 두 집단의 금융소외 여부에 금융
상품 선택 혼란 변수가 정적인 영향을 미치는 결과는 금융소비자들이 인
터넷과 모바일 기기 상에서 유사한 여러 금융상품을 탐색하는 과정에서
스스로 적절한 상품을 선택하는데 어려움을 겪고 있다는 점을 보여주었
다.
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<표 4-15> 거래채널별 금융소외의 영향요인
대면 거래 인터넷 거래 모바일 거래




성별(남성) .200 1.221 .021 1.021 .207 1.230
연령 .006 1.006 .013 1.013 .019* 1.019
학력(대졸) 　 　 　 　 　 　
고졸 이하 .089 1.094 -.028 .972 .027 1.028
대학원 이상 -.441 .644 -.304 .738 -.429 .651
재무적
특성
자가소유(자가) .557** 1.745 .565** 1.760 .593** 1.809
ln자산 .015 1.015 -.015 .985 -.003 .997
ln월소득 -.063 .939 -.023 .978 -.007 .993
금융
이해력
금융지식 .050 1.051 .035 1.036 .014 1.014
금융행동 -.425* .654 -.377* .686 -.473** .623
금융태도 .527** 1.693 .447* 1.564 .264 1.302






.609*** 1.839 .445*** 1.560 .347** 1.414
금융회사에 대한
불신
-.179 .836 -.126 .881 -.423*** .655
지속적인 거래
자신감 결여
.308** 1.360 .295* 1.343 .521*** 1.683
금융상품의
특성 차원
금융상품의 복잡성 .036 1.037 -.006 .994 -.041 .960





.289** 1.335 .295** 1.343 .409*** 1.505
인터넷
사용역량
인터넷 거래 자신감 -.268 .765 -.394 .674
인터넷사용능력 .434 1.544 .446 1.562
모바일
사용역량
모바일 거래 자신감 .020* 1.020 .224* 1.251
모바일사용능력 -.047 .954 -.090 .914
상수 -4.776 .008 -4.602 .010 -5.661 .003
-2Log우도 630.703 642.915 638.235
Model  92.934*** 80.676*** 89.415***
Nagelkerke   .217 .190 .209
*p<.05, **<.01, ***<.001
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제 5 장 결론 및 제언
금융시장은 과거에 비해 점점 더 빠른 속도로 복잡다양해지고 소비자
들은 저출산·고령화와 같이 변화하는 사회 환경에서 보다 높은 삶의 질
을 추구하기 위해 금융상품과 서비스를 적극적으로 이용해야 할 필요성
이 높아지고 있다. 그러나 금융시장에서 소비자들은 금융회사의 이익 중
심의 영업 행태와 복잡한 상품구조, 금융소비자의 낮은 금융이해력 등의
문제로 금융상품을 이용할 의사가 있음에도 불구하고 금융시장에 진입하
지 못하거나, 진입을 하더라도 피해를 경험하는 다양한 문제가 발생하였
다. 이는 금융포용에 대한 국내외적인 관심 증가로 이어졌으며 최근 금
융포용을 위한 대안들이 사회에서 다각도로 모색되고 있다. 본 연구는
궁극적인 금융포용을 달성하기 위해서 가장 기초적인 작업으로 우리나라
금융시장에서 발생하는 금융소외의 양상과 경험자의 특성, 그리고 금융
소외의 원인을 탐색적으로 살펴보고자 하였다.
아직까지 국내에서 금융소외에 대한 실증적인 연구가 미비하고 개념
자체도 연구에 따라 상이하다는 점을 고려하여 본 연구에서는 금융소외
의 개념을 포괄적으로 정의하였다. 즉, European Commission(2008)를
참고하여 ‘소비자가 금융시장에서 필요로 하는 금융상품에 접근하지 못
하고 가입이 좌절되어 금융거래 상의 니즈를 충족시킬 수 없는 문제가
발생하는 과정‘으로 정의하였다. 즉, 금융소비자가 1) 해당 금융상품을
인지하고 2) 가입을 할 의사가 과거나 현재에 있지만 3) 가입을 거절당
하였거나 특정 이유로 인하여 최종적으로 가입을 하지 못한 상황을 의미
한다. 이에 따라 세 가지 기준을 차례로 적용하여 금융소외 집단을 도출
하고 본 연구의 연구목적을 달성하기 위해 설문조사를 수행하였으며 526
명의 금융소비자의 응답을 분석한 결과, 금융소외는 기존에 협의의 범주
로 한정되던 대출성 상품 이외에도 금융상품 특성과 거래채널에 따라 상
이한 양상과 원인을 보인다는 결론을 내릴 수 있었다. 즉, 금융소외는 단
순히 재정적 결핍 혹은 신용 사용의 제한 뿐만 아니라 개인심리적인 이
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유, 금융상품의 고유한 특성, 거래환경과 같이 다양한 차원으로 인해 각
영역에서 발생하고 있었다.
본 연구에서는 전체 526명 중 약 2/3인 347명이 금융소외를 한 번이
라도 경험하는 것으로 나타났다. 금융소외 경험자들은 미경험자들에 비
해 평균적으로 학력이 낮은 비중이 높고, 전/월세 형태로 거주하며 소득
과 자산 수준이 낮은 특성을 보였다. 그러나 해당 인구통계학적 특성과
재무적 특성과 다른 변인들을 함께 독립변수로 포함하여 소외 여부에 영
향을 미치는 요인을 분석한 결과, 학력과 자가 소유여부 이외에도 금융
이해력 중 행동과 태도, 개인 심리적 차원 변인과 금융상품 선택 혼란
변수가 유의미한 영향요인으로 나타났다. 이는 금융소비자들이 금융거래
에 필요한 금전적 비용의 부족에서 전적으로 금융소외를 경험하기 보다
는 금융소비자들의 역량이 부족하거나 금융회사에 대한 신뢰가 충분히
높지 않다는 데서 기인한다는 것을 짐작할 수 있다.
좀 더 세부적으로 금융상품 특성의 측면인 예금성, 투자성, 보장성,
대출성 상품으로 구분하여 살펴보면 특성별로 금융소외 경험에 영향을
미치는 요인들이 상이하였다. 투자성 상품에서 응답자들의 67.7%가 금융
소외를 경험하는 것으로 나타나 네 상품군 중 가장 높은 비중을 차지하
였고, 뒤이어 보장성 상품(42.6%), 대출성 상품(23.6%), 예금성 상품
(21.3%)로 나타났다.
예금성 상품에서 금융소외를 경험하는 소비자들은 다른 상품 집단에
비해 전반적인 금융이해력과 금융거래 상의 자신감이 낮았다. 한편, 소득
과 연령이 금융소외 경험 여부에 정적인 영향을 미치는 결과로 보아 여
러 금융소외의 집단 중 금융소비자 자체의 특성과 역량이 금융소외 문제
를 해결하는데 가장 주목해야할 사안이라고 할 수 있었다. 2014년을 기
준으로 우리나라 국민의 약 94%가 입출금 계좌를 보유하는 것으로 나타
났으나(세계은행, 2014). 향후 비대면 계좌 개설 증가에 따라 실질적인
통장의 개념이 사라지고 통장 발급에 대한 비용이 추가된다면 추가적인
기타 금융상품을 이용하거나 소득 및 지출관리를 하는데 있어 필수적인
예금성 상품에서의 금융소외가 더욱 증가할 가능성이 있다. 따라서 금융
- 74 -
소외의 해소 방안을 모색하는데 있어 해당 집단을 가장 주목해야 할 것
으로 판단된다. 선행연구에서도 예금 상품에서 소외를 경험하는 사람들
은 계좌를 이용한 다른 부차적인 금융거래에 어려움을 겪을 가능성이 높
으므로 가장 취약한 집단이라고 지목한 점을 참고할 필요가 있다
(Devlin, 2009).
투자성 상품과 보장성 상품은 가입 및 유지비용에 대한 부담과 유사
한 상품으로 인한 선택 혼란 변인이 금융소외의 원인으로 지목되었다.
동 집단의 특성 차이를 분석한 결과에서 자산 수준이 다른 두 집단에 비
해 낮았으나 다변량 분석 시 다른 변수들과 함께 영향력을 분석하였을
때는 객관적인 자산 변수보다 비용에 대한 심리적인 부담감이 유의한 결
과가 나타났다. 이는 절대적인 자산 수준 이외에도 소비자들이 비교적
장기적인 관점에서 가계의 재무적인 성장성을 위한 준비의 개념이 미흡
하다고도 해석할 수 있다. 한편, 유사한 상품으로 인한 선택 혼란 변인은
금융소비자가 비용적인 측면을 넘어 금융상품을 구입하기를 시도하는 과
정의 단계에 진입하였을 때, 유사한 금융상품이 지나치게 많으나 정보의
범람 혹은 적합한 상품을 판별할 역량이 되지 않아 금융소외를 경험한다
고 볼 수 있다. 따라서 시장에서 소비자 친화적인 형태로 정보가 제공될
필요가 있으며, 소비자들도 금융시장에서 필요한 최소한의 역량을 갖추
기 위한 자발적인 노력이 필요하다.
마지막으로 대출성 상품에서 소외를 경험하는 소비자들은 다른 집단
과 비교하여 대학원 이상의 학력 비중이 높고 자산 규모가 가장 컸다.
또한 금융이해력과 주관적 금융거래 역량 점수 또한 가장 높은 특징적인
집단이었다. 이 집단의 금융소외에는 지속적인 거래에 대한 자신감 결여,
주관적 거래역량, 준거집단의 부정적 인식이 주요한 금융소외 원인으로
도출되었다. 대출성 상품 소외 집단의 특성에서 해당 집단이 다른 집단
에 비해 금융이해력과 주관적 금융거래역량이 높다는 점을 고려하면 이
집단은 소비자 내부 요인에서 원인이 기인하기보다 준거집단의 인식이나
자격 미충족 등과 같은 외부 요인에서 금융소외의 원인을 생각해볼 수
있다. 즉, 준거집단이 대출에 대해 부정적으로 인식하기 때문에 시선을
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고려하여 시도조차 하지 못하게 되거나, 혹은 대출 상품에 대해 이해하
고 거래를 할 수 있다는 믿음도 있지만 담보 부족이나 신용평가 상의 이
유로 인해 금융상품 계약 단계에서 금융소외를 경험할 가능성이 있을 것
으로 판단된다.
한편, 거래채널의 측면에서 금융소외의 양상과 원인을 살펴보면 대면
거래와 비대면 거래의 소외 특성이 약하게나마 차이를 보였다. 대면거래
상의 소외 양상에서는 펀드 상품이 다른 거래 상 소외 빈도를 고려할 때
가장 뚜렷한 상품으로 나타났는데, 이는 투자 상품의 특성상 직접 전문
가에게 조언을 받기 위해 금융회사를 방문하였을 때 여러 정보의 과부하
나 유지비용에 대한 부담을 느껴 금융상품을 가입하지 못하였을 것으로
짐작된다. 비대면 거래인 인터넷 거래의 소외 양상에서는 예⋅적금 상품
과 저축성 보험, 모바일 거래에서는 예⋅적금과 신용대출이 가장 특징적
인 소외 상품으로 나타났다. 비대면 거래 소외 여부에 대한 영향 요인
중 금융상품에 대한 선택 혼란 변인이 유의한 결과는 소비자들이 최근
비대면 상품 가입 시 수수료 혹은 이자율과 같은 혜택을 얻기 위한 금융
거래를 시도하는 과정에서 기술역량 혹은 거래역량의 부족으로 인하여
전문가의 도움 없이 적합한 상품을 선택하고 가입하는데 소외를 경험할
가능성이 있다는 점을 보여주었다. 한편, 모바일 거래 상 소외 여부에 연
령이 정적인 영향을 미치는 결과는 연령이 증가함에 따라 모바일 기기
보유 비중이나 기술사용역량 수준이 감소하는 맥락에서 설명할 수 있다
(디지털정보격차실태조사, 2016).
이상의 결론을 통해 소비자들은 각 상품 특성과 거래채널에서 상이
한 이유로 소외를 경험하고 있다는 점을 도출하였다. 해당 결론을 바탕
으로 시장의 세 주체에게 제시하고자 하는 제언은 다음과 같다. 소비자
들은 금융이해력 중 금융행동이 금융소외 감소에 영향을 미친다는 점을
미루어 볼 때 예산 세우기, 정기적으로 재무상태 점검하기 등과 같이 평
소 금융거래와 관련한 행동을 잘 실천해야 하며, 자신감을 증진시키거나
준거집단에 대한 의존도를 낮추기 위한 다양한 노력들을 해야 한다. 이
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는 금융교육을 수강하거나 평소 금융시장에 대한 관심을 꾸준히 가지고
여러 자료를 찾아보는 등의 여러 방법을 통해 해소될 수 있다. 정부는
현재 시행하고 있는 금융교육을 활용하여 소비자들이 습득할 수 있는 적
절한 수준의 정보를 쉽게 제공하고 소비자들의 거래 역량을 증진시키기
용이한 환경을 조성할 필요가 있다. 또한 대출성 상품의 경우 제도권 금
융에서 자격조건이 되지 못해 소외를 당하는 집단에 대해 현재 시행하고
있는 서민금융제도에 대한 적극적인 홍보와 제도적 보완이 이루어진다면
특정 상품에서의 소외 문제를 해결하는데 일조할 수 있을 것이다. 마지
막으로 금융회사는 상품특성과 거래채널에 따라 금융소외가 상이하게 나
타나는 점을 고려할 때, 금융상품을 개발하고 판매할 때 타겟이 되는 집
단을 선별적으로 고려할 필요가 있다. 또한 비대면 거래에서 금융소외가
채널뿐만 아니라 금융상품의 특성으로부터 영향을 받는다는 결과는 금융
회사가 비대면 거래 이용 시 각종 혜택에 대한 강조를 통한 판매에만 집
중하기 보다는 제한된 화면 안에서 소비자들이 스스로 정보를 찾고 상품
을 선택할 수 있는 소비자 중심적인 인터페이스를 제공할 것을 제안하는
바이다.
본 연구의 한계점과 이를 통한 후속연구에 대한 제언은 다음과 같다.
첫째, 온라인 조사 방법의 한계로 인하여 선행연구에서 주목하는 금융소
외 집단을 포괄적으로 살펴보지 못하였다. 선행연구에 따르면 고령자, 장
애인, 외국인 이민자 집단이 금융시장에서 소외를 경험하는 집단으로 도
출되었다. 온라인 조사 대행업체에서 보유하고 있는 패널의 경우 70세
이상 혹은 장애인과 같이 특수 유형의 소비자들이 존재하지 않기 때문에
이들에 대한 소외 양상과 원인을 도출하는데 어려움이 있었다. 또한 비
대면 거래 상의 금융소외의 경우도 온라인 조사 패널은 상대적으로 기술
사용역량이 높은 집단이기 때문에 기술사용역량이 금융소외에 미치는 영
향을 명확히 판별할 수 없었다.
둘째, 설문지 구성 시 금융소외의 원인 중 공급자 차원의 원인을 측
정하는 문항을 제대로 반영하지 못하였다. 금융회사로부터 기인하는 금
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융소외의 원인은 본 연구에서 ‘금융상품 이용 시 자격조건이 되지 않음’
과 ‘금융상품을 이용할 수 있는 수단이 없음’으로 측정하였다. 분석 결과,
전자의 경우 대출성 상품의 소외 집단에만 편중된 응답이 도출되었고,
후자의 경우 물리적 접근성의 한계를 경험하는 표본의 수가 지나치게 적
어 두 문항 모두 분석에 반영하는데 한계가 존재하였다. 따라서 추후 연
구에서는 이러한 점을 보완하여 보다 종합적인 금융소외의 양상과 원인
을 도출할 필요가 있을 것으로 사료된다.
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연구 과제명 : 소비자의 금융소외에 관한 연구
연구 책임자명 : 서 가연 (서울대학교 생활과학대학 소비자학과 석사과정)
안녕하십니까? 바쁘신 와중에도 설문에 응해주셔서 진심으로 감사드립니다.
본 조사는 서울대학교 소비자학과 석사학위 논문에 사용될 자료를 수집하기 위한 것으로,
소비자가 금융시장에서 경험하는 금융소외에 관한 설문입니다. 귀하께서 응답해주시는 자료
는 향후 효과적인 금융소외 해소 방안을 마련하는데 귀중하게 활용될 예정입니다.
귀하의 정성 어린 답변은 모두 익명으로 처리되며, 오직 연구를 위한 목적으로만 사용될
것입니다. 수집된 개인 정보 및 응답하신 모든 내용은 통계적 분석 및 연구 이외의 다른 목
적으로는 절대 사용되지 않습니다.
귀하께서 하단의 동의서에 ‘동의함’을 체크하신다는 것은, 이러한 사항에 대해 사전에 알
고 있었으며 이를 허용한다는 동의로 간주됩니다.
1. 나는 이 설명서를 읽었습니다.
2. 나는 위험과 이득에 관하여 읽었으며 나의 질문에 만족할 만한 답변을 얻었습니다.
3. 나는 이 연구에 참여하는 것에 대하여 자발적으로 동의합니다.
4. 나는 이 연구에서 얻어진 나에 대한 정보를 현행 법률과 생명윤리위원회 규정이 허용하는
범위 내에서 연구자가 수집하고 처리하는 데 동의합니다.
5. 나는 담당 연구자나 위임 받은 대리인이 연구를 진행하거나 결과 관리를 하는 경우와 법
률이 규정한 국가 기관 및 서울대학교 생명윤리위원회가 실태 조사를 하는 경우에는 비
밀로 유지되는 나의 개인 신상 정보를 확인하는 것에 동의합니다.
6. 나는 언제라도 이 연구의 참여를 철회할 수 있고 이러한 결정이 나에게 어떠한 해도 되
지 않을 것이라는 것을 압니다.
만약 본 연구와 관련하여 질문이 있거나 연구 참여 도중 문제가 생길 경우, 연구자 (서가
연, 02-880-5703)에게 연락하여 주시고, 연구참여자로서 귀하의 권리에 대해 질문이 있으실




본인은 상기 설명을 충분히 읽고 이해하였으며, 이 연구에 참여하는 것에 대
해 자발적으로 동의합니다. 본인은 참여 도중 언제든지 그만둘 수 있고 이 경
우 어떠한 불이익도 없음을 이해합니다. 또한 이 연구를 통해 제공된 본인에
대한 정보를 현행 법률과 생명윤리위원회의 규정이 허용하는 범위 내에서 연
구자가 수집하고 처리하는데 동의합니다.
동의함 □ 동의하지 않음 □
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다음은 귀하의 일반적 특성에 대한 질문입니다.
01. 귀하의 성별을 응답해주세요.
① 남자 ② 여자
02. 귀하의 나이를 응답해주세요. (20세 미만 응답 종료)
만 ________세
03. 귀하의 직업은 무엇입니까?
① 직업 없음
② 전문직 ③ 사무직 ④ 자영업
⑤ 경영/관리직 ⑥ 판매/서비스직 ⑦ 노동직/생산직
⑧ 농업/어업/축산업 등 ⑨ 학생 ⑩ 주부
⑪ 기타(_______)
04. 현재 거주하고 계시는 지역의 규모를 선택해 주십시오.
① 대도시(특별시, 6대 광역시 등) ② 중소도시 ③ 농어촌 ④ 기타
05. 귀하의 혼인 상태는 다음 중 어디에 해당합니까?
① 미혼 ② 기혼(배우자 있음) ③ 이혼 ④ 사별
05-1. (05 ②,③,④ 응답시) 자녀가 있으십니까?
① 없다 ② 있다
06. 최종학력은 어떻게 되십니까?
① 중졸 이하 ② 고졸 ③ 대졸 ④ 대학원졸 이상
07. 귀하께서 거주하고 계시는 댁은 자가입니까? 전/월세입니까?
① 자가 ② 전/월세 ③ 기타 (_______)
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전혀 그렇지 않다. - 그렇지 않다. - 보통이다. - 그렇다. - 매우 그렇다.
나는 주변 사람들보다 금융 분야에 대해 더 잘 알고 있다.
나는 필요한 금융상품에 대한 정보를 스스로 탐색하고
가입 및 이용할 수 있다.
나는 주변 사람들보다 컴퓨터(데스크탑 혹은 노트북)를
이용하여 금융상품 가입하거나 거래를 잘할 수 있다.
나는 주변 사람들보다 모바일 기기(스마트폰, 태블릿PC)를
이용하여 금융상품 가입하거나 거래를 잘할 수 있다.
08. 다음 지문에 동의하는 정도를 체크해주십시오.
09. 주관적으로 판단한 본인의 투자 유형은 어디에 해당한다고 생각하십니까?
① 최대한 많은 수익을 얻기 위해 상당한 투자위험을 감수한다.
② 평균 이상의 수익을 기대하며, 평균 이상의 투자위험을 감수한다.
③ 평균 정도의 수익을 기대하며, 평균 정도의 투자위험을 감수한다.
④ 수익률이 낮더라도 최소한의 위험만을 감수한다.
10. 1980년부터 2007년까지 연평균 주식투자 수익률은 8.4%라고 합니다. 동일 기간 귀하께
서 주식투자를 했다고 가정한다면 귀하의 연평균 수익률을 어떻게 예상하십니까?
① 8.4% 미만 ② 8.4% 정도 ③ 8.4% 이상
11. 귀하께서는 인터넷을 사용할 수 있는 컴퓨터(데스크탑 혹은 노트북) 기기를 보유하고
계십니까?
① 예 ② 아니오
12. 귀하께서는 모바일 기반 인터넷이나 어플리케이션을 이용할 수 있는
모바일기기(스마트폰, 태블릿 PC)를 보유하고 계십니까?
① 예 ② 아니오
13. 귀하의 월 평균 세후 총소득은 대략 얼마입니까?
(근로소득, 예금 이자, 임대료 등의 재산소득, 이전소득, 사업소득 등을 모두 합산)
월 평균 _______만원
14. 귀하의 현재 자산은 어느 정도입니까? 현재 가치로 적어 주십시오.
(주택 시가, 전/월세 보증금, 상가 등을 포함한 부동산 자산과 예적금, 주식, 채권, 펀드,
저축성 보험, 연금보험, 연금 저축 등을 포함한 금융자산, 그 외 자산을 포함한 금액)
총 자산 ___억 _______만원
15. 귀하의 현재 빚은 어느 정도입니까? 앞으로 갚아야 할 금액을 적어주십시오.
(금융기관 및 직장에서 받은 대출, 주택담보대출 또는 약관대출, 신용카드대금, 할부금,
외상 등을 포함한 금액)
총 부채(빚) ___억 _______만원
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I. 다음은 귀하께서 지점을 직접 방문하거나 금융회사의 직원을 만나서 가입할 수 있는
금융상품입니다. Q1, Q2, Q3를 차례로 읽으면서 해당되는 금융상품에 체크해주세요.
Q1. 다음 중 들어본 적이 있거나 알고 있는 금융상품을 모두 선택하여 주십시오.
Q2. Q1에서 선택한 금융상품 중 현재 가입하고 있지 않은 상품을 모두 선택하여 주십시오.
Q3. Q2에서 선택한 금융상품 중 필요하다고 생각하지만 가입하지 못했던 상품을 모두 선택
하여 주십시오.
Q1 Q2 Q3 상품분류 하위 상품 설명 및 예시
예·적금 보통예금, 정기예금, 정기적금, 연금저축 등
주식
시세차익을 목적으로 주식회사의 증권을 매입/매매
ex) 영업점 방문 혹은 전화 주문
펀드
여러 종류의 자산에 분산투자하여 얻어지는 이익을 각
투자자의 투자지분에 따라 배분하는 간접투자제도
ex) 주식형, 채권형, MMF 등
보장성
보험
질병보험, 암보험, 상해보험, 운전자보험, 어린이보험, 종신보




험, 변액연금보험, 연금저축보험 등
신용대출
개인의 신용도를 기준으로 대출받는 금융거래
ex) 마이너스통장 등
담보대출
물적 담보를 설정하고 자금을 대출해주는 금융거래
ex) 전세자금대출, 주택담보대출 등
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II. 다음은 귀하께서 컴퓨터(데스크탑 혹은 노트북)를 이용하여 인터넷 상에서 가입하는
금융상품입니다. Q1, Q2, Q3를 차례로 읽으면서 해당되는 금융상품에 체크해주세요.
Q1. 다음 중 들어본 적이 있거나 알고 있는 금융상품을 모두 선택하여 주십시오.
Q2. Q1에서 선택한 금융상품 중 현재 가입하고 있지 않은 상품을 모두 선택하여 주십시오.
Q3. Q2에서 선택한 금융상품 중 필요하다고 생각하지만 가입하지 못했던 상품을 모두 선택
하여 주십시오.
Q1 Q2 Q3 상품분류 하위 상품 설명 및 예시
예·적금
(온라인으로 가입하는) 보통예금, 정기예금, 정기적금,
연금저축 등 ex) 케이뱅크 예적금 상품
주식
시세차익을 목적으로 주식회사의 증권을 매입/매매
ex) HTS(Home Trading System)
펀드
여러 종류의 자산에 분산투자하여 얻어지는 이익을 각
투자자의 투자지분에 따라 배분하는 간접투자제도
ex) (온라인으로 가입하는) 주식형, 채권형, MMF 등
보장성
보험
(온라인으로 가입하는) 질병보험, 암보험, 상해보험, 운전자보
험, 종신보험, 화재/재물보험, 정기보험, 여행자보험 등
저축성
보험
(온라인으로 가입하는) 금리연동저축보험, 금리확정저축보험,
변액(유니버셜)저축보험, 변액연금보험, 연금저축보험 등
신용대출
개인의 신용도를 기준으로 대출받는 금융거래
ex) 마이너스통장, 온라인 신용대출 등
담보대출
물적 담보를 설정하고 자금을 대출해주는 금융거래
ex) 전세자금대출, 주택담보대출 등
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III. 다음은 귀하께서 모바일기기(스마트폰, 아이패드, 갤럭시탭 등)를 이용하여 어플리케
이션이나 인터넷에 접속하여 가입하는 금융상품입니다. Q1, Q2, Q3를 차례로 읽으면서 해당
되는 금융상품에 체크해주세요. (Q1, Q2, Q3답하면서 이전에 선택하지 않은 문항은 선택불
가)
Q1. 다음 중 들어본 적이 있거나 알고 있는 금융상품을 모두 선택하여 주십시오.
Q2. Q1에서 선택한 금융상품 중 현재 가입하고 있지 않은 상품을 모두 선택하여 주십시오.





하위 상품 설명 및 예시
예·적금
보통예금, 정기예금, 정기적금, 연금저축 등
ex) 카카오뱅크, 케이뱅크 예적금 상품
주식
시세차익을 목적으로 주식회사의 증권을 매입/매매
ex) MTS(Mobile Trading System)
펀드
여러 종류의 자산에 분산투자하여 얻어지는 이익을 각
투자자의 투자지분에 따라 배분하는 간접투자제도
ex) 모바일 주식형, 채권형, MMF 등
보장성
보험
(모바일로 가입하는) 질병보험, 암보험, 상해보험, 운전자보험,
종신보험, 화재/재물보험, 정기보험, 여행자보험 등
저축성
보험
(모바일로 가입하는) 금리연동저축보험, 금리확정저축보험, 변
액(유니버셜)저축보험, 변액연금보험, 연금저축보험 등
신용
대출
개인의 신용도를 기준으로 대출받는 금융거래
ex) 마이너스통장, 모바일 신용대출, 카카오뱅크 신용대출 등
담보
대출
물적 담보를 설정하고 자금을 대출해주는 금융거래
ex) 전세자금대출, 주택담보대출 등
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Q4. (Q1에서 Q3까지 최종 선택한 대면거래 문항에 대해 해당 문항 제시) 귀하께서는 Q3번
문항에서 _____를 선택하셨습니다. 해당 상품을 가입할 생각은 있었지만 현재까지 가입
하지 못했던 원인에 해당하는 보기를 모두 선택하여 주십시오(답변가능개수 1-3개).
1순위: _____ 2순위: _____ 3순위: _____
① 가입하고 유지할 비용이 부담됨
② 상품이 너무 복잡해서 이해하기 어려움
③ 꾸준히 이용할 자신이 없음
④ 금융회사를 신뢰하지 않음
⑤ 금융상품을 가입할 수 있는 경로가 없음 (예시. 주변에 지점이 없음)
⑥ 비슷한 상품들이 너무 많아서 선택하기가 어려움
⑦ 금융회사가 제공하는 상품에 자격조건이 되지 않음
(예시. 낮은 신용등급으로 가입 거절)
⑧ 내 주변 사람들이 해당 금융상품을 부정적으로 인식함
⑨ 기타 (_______)
Q4‘. (Q1에서 Q3까지 최종 선택한 비대면거래 문항에 대해 해당 문항 제시) 귀하께서는 Q3
번 문항에서 _____를 선택하셨습니다. 해당 상품을 가입할 생각은 있었지만 현재까지
가입하지 못했던 원인에 해당하는 보기를 모두 선택하여 주십시오(답변가능개수 1-3
개).
1순위: _____ 2순위: _____ 3순위: _____
① 상품을 가입하고 유지할 비용이 부담됨
② 상품이 너무 복잡해서 이해하기 어려움
③ 꾸준히 이용할 자신이 없음
④ 금융회사를 신뢰하지 않음
⑤ 금융상품을 가입할 수 있는 경로가 없음
(예시. 주변에 지점이 없음, 지점방문 시간이 끝남)
⑥ 비슷한 상품들이 너무 많아서 선택하기가 어려움
⑦ 금융회사가 제공하는 상품에 자격조건이 되지 않음
(예시. 낮은 신용등급으로 가입 거절)
⑧ 내 주변 사람들이 해당 금융상품을 부정적으로 인식함
⑨ 컴퓨터 혹은 모바일기기 미보유
⑩ 보안이 걱정됨
⑪ 컴퓨터 혹은 모바일기기를 이용해서 금융상품을 가입하는 방법을 모름
⑫ 컴퓨터 혹은 스마트폰을 이용하여 금융상품을 가입하고 이용하는 것이 두려움
⑬ 기타 (_______)
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컴퓨터 혹은 스마트폰을 이용하여 금융상품을 가입하고
이용하는데 겁이 난다.
컴퓨터 혹은 스마트폰을 보유하고 있지만 금융상품을 해당
기기를 통해 가입하는 방법을 모른다.
금융상품 이용 시 보안이 우려된다.
주변 사람들이 인터넷 혹은 모바일 기기를 사용하여
금융상품을 가입하거나 이용하지 않는다.
Q5. Q3에서 선택하신 금융상품들 중에서도 고민을 가장 많이 했던 상품은 무엇이었습니까?
(하나만 선택)








Q5-1. 해당 상품을 가입하려고 시도하는 과정에서 겪었던 어려움을 떠올리며 아래 문항에
답하여 주십시오.
① 전혀 그렇지 않다. - ② 그렇지 않다. - ③ 보통이다. - ④ 그렇다. - ⑤ 매우 그렇다.
① ② ③ ④ ⑤
가입하면 상품을 이용하는데 돈이 많이 들 것 같다.
상품이 복잡해서 이해하기가 어렵다.
꾸준히 이용할 자신이 없다.
금융회사를 신뢰하지 않는다.
과거에 금융상품을 이용하면서 안좋은 경험을 했다.
금융상품을 가입할 수 있는 마땅한 수단이 없다.
(예시. 주변에 지점이 없음, 지점방문 시간이 끝남)
비슷한 상품들이 너무 많아서 선택하기가 어렵다.
금융회사가 제공하는 상품에 자격조건이 되지 않는다.
(예시. 낮은 신용등급으로 인하여 가입 거절)
주변 사람들이 해당 상품에 대해 부정적으로 생각한다.
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I. 아래 보기에 어느 정도 동의하는지 표시하여 주십시오.
① 전혀 그렇지 않다. - ② 그렇지 않다. - ③ 보통이다. - ④ 그렇다. - ⑤ 매우 그렇다.
① ② ③ ④ ⑤
대부분의 금융회사는 소비자의 필요에 맞는 상품을
제공하려고 노력하는 것 같지 않다.
금융상품을 가입하고 나면 계약을 취소(철회)하기가
심리적으로 두렵다.
나는 금융회사 직원이 불친절하게 하더라도 적극적으로
대응하지 못한다.
금융상품 중에서 나의 필요에 맞는 상품을 찾을 수 없는
경우가 많다.
금융회사들은 소비자의 이익보다는 자신들의 이익창출에만
관심을 두는 것 같다.
각종 불필요한 광고에 드는 비용 때문에 금융상품의 가격이
높아진다는 느낌이 든다.
비슷한 금융상품이 너무 많아 어떤 상품을 선택해야 할지
모르겠다.
어떤 금융회사가 나에게 적합한 금융상품을 제공할 수
있는지 알기 어렵다.
금융상품의 부정적인 정보는 소비자들이 쉽게 알기 어려운
것이 현실이다.
소비자들은 금융회사가 소비자들에게 적합한 금융상품
만들도록 하는데 영향력을 미칠 수 없다고 생각한다.
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I. 다음은 재무관리에 대한 귀하의 평상시 태도와 행동에 대한 질문입니다.
① 전혀 그렇지 않다. - ② 그렇지 않다. - ③ 보통이다. - ④ 그렇다. - ⑤ 매우 그렇다.
① ② ③ ④ ⑤
돈은 쓰기 위해 존재하는 것이다.
나는 현재를 위해 살고 미래에 대해서는 걱정하지 않는
편이다.
일어나지 않을 수도 있는 일 때문에 보험에 드는 것이
아깝다는 생각이 든다.
가진 돈을 아껴서 불리는 것보다 지금의 만족을 위해 쓰는
것이 더 좋은 일이다.
내 재산에 손해가 날지도 모르는 위험에 대비해 미리
계획을 세워두어야 한다.
① ② ③ ④ ⑤
금전적인 문제에 대해 장기 목표를 가지고 있으며 그것을
이루기 위해 노력하는 편이다.
저축과 지출에 대한 예산을 세운다.
평상시 나의 재무상황에 대해 면밀히 점검하는 편이다.
나는 어떤 상품을 구매하기 이전에 그 비용을 지불할
여유가 있는지 확인한다.
나는 각종 청구대금(공과금, 아파트관리비, 카드대금 등)을
정해진 기일 내에 지불한다.
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II. 다음은 귀하의 금융이해력을 측정하기 위한 질문입니다.
01. 물가상승률이 3%라면 1년 후 천만원으로 살 수 있는 물건의 양은
지금 천만원으로 살 수 있는 물건의 양보다 많다.
O X 모름
02. 높은 인플레이션율(물가상승률)은 생활비가 빠르게 증가한다는
것을 의미한다.
O X 모름
03. 연이율이 2%인 비과세 저축성예금계좌에 백만원을 복리이자로
5년 동안 입금해 둔다면, 5년 후에 금액은 110만원이 될 것이다.
O X 모름
04. 백화점 구매대금이나 통신요금의 연체도 신용등급에 영향을 미칠
수 있다.
O X 모름
05. 연금보험, 보통예금, 정기예금, 수익증권 중 비상자금으로 쓸 돈을
저축하기에 가장 적합하지 않은 것은 수익증권이다.
O X 모름
06. 어떤 사람이 당신에게 큰 돈을 벌 수 있는 기회가 있다고
제안한다면, 그것은 큰 돈을 손해볼 가능성도 있다는 것을
의미한다.
O X 모름
07. 어느 날 친구에게 250만원을 빌려주고, 그 다음날 친구로부터
250만원을 돌려받는다면 받게 되는 이자는 없다.
O X 모름
08. 보험회사에서 판매하는 변액보험은 예금자보호제도에 의해 보호를
받을 수 있다.
O X 모름
09. 100만원을 연이율 2%의 비과세 저축성예금에 저축한 후 추가적인
입금과 출금이 없다면 1년 뒤 계좌에는 102만원이 남게 된다.
O X 모름
10. 돈을 여러 곳에 투자하면 돈을 전부 잃어버릴 가능성이 높아진다. O X 모름
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I. 다음은 귀하의 기술이용능력을 알아보기 위한 문항입니다.
Q1. 귀하께서는 컴퓨터(데스크탑/노트북)를 이용하여 다음의 활동을 얼마나 자립적으로
하실 수 있으십니까?
① 전혀 그렇지 않다. - ② 그렇지 않다. - ③ 보통이다. - ④ 그렇다. - ⑤ 매우 그렇다.
① ② ③ ④ ⑤
필요한 프로그램(소프트웨어)을 컴퓨터에 설치/삭제/업데이트
할 수 있다.
컴퓨터에 유선 또는 무선 인터넷을 스스로 연결해서 사용할 수
있다. (단, IP 설정은 제외)
컴퓨터에 다양한 외장기기(디지털 카메라, 프린터, 스캐너, USB
외장하드 등)를 연결하여 이용할 수 있다.
컴퓨터에 있는 파일을 인터넷을 통해 다른 사람에게 전송할 수
있다.
컴퓨터(한글, 엑셀, 파워포인트 등)를 이용하여 문서나 자료를
작성할 수 있다.
Q2. 귀하께서는 모바일기기(스마트폰 및 스마트패드 등)를 이용하여 다음의 활동을 얼마나
자립적으로 하실 수 있으십니까?
① ② ③ ④ ⑤
모바일기기에서 디스플레이/소리/보안/알람/입력방법 등의
환경설정을 할 수 있다.
모바일기기에서 무선 네트워크(와이파이) 설정을 할 수 있다.
내 모바일기기에 있는 파일/사진 등을 다른 사람에게 전송할 수
있다.
필요한 앱을 모바일기기에 설치/삭제/업데이트할 수 있다.
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The study aims to examine the experiences of consumers who are financially
excluded in the Korean market. As global recession has been prolonged, and the
level of social inequality gets worse over the world, many countries started
focusing on a financial exclusion issue. According to European Commission,
“financial exclusion” is defined as “a process whereby people encounter
difficulties accessing and/or using financial services and products in the
mainstream market that are appropriate to their needs and enable them to lead a
normal social life in the society in which they belong.” It means that all the
financial consumers have a right to appropriately purchase financial products or
services through proper means of access to maximize their financial needs.
Nevertheless, financial consumers go through various kinds of financial
exclusion in the market in terms of two aspects: the distinct characteristics of
financial products or services and the changing methods of transactions using
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the internet or smartphones. Since the products and services tend to be so
complicate that consumers have difficulty in fully understanding terms and
conditions, this can cause serious monetary losses. Also, consumers who are not
used to the new technologies, particularly the elderly, are not able to benefit
from using online based financial transactions. Therefore, it is necessary to look
deep into the financial exclusion with these two traits of the financial market,
which would be the underlying cause of financial inequality in the way that this
could closely lead to overall social exclusion.
Considering these problems mentioned above, this study attempted to identify
the experiences of financially excluded consumers and the causes by taking the
concept of “financial exclusion” in broaden sense. The data has been collected
via online survey. The questionnaires are financial consumers from the twenties
to the seventies, who are eligible to purchase financial products or services.
descriptive statistics and analysis of variance has been used to look into the
overall circumstances of financial exclusion and the characteristics of financially
excluded consumers. Secondly, logistic regression has been adopted to examine
comparative effects of the causes of financial exclusion.
About 65% of the 526 respondents showed that they have experienced
financial exclusion at least once. In addition, aspects and causes of financial
exclusion were different according to the financial products and transaction
methods, thus it could be concluded that the attempt to define financial
exclusion as an expanded concept in this study was effective.
In detail, the financial exclusion could be classified by characteristics of
financial products. 67.7% of respondents have most experienced in investment
products, followed by insurance products(42.7%), loans(21.6%), and savings
accounts(21.3%). In the case of investment products, psychological factors such
as the burden on transaction costs and the confidence in financial transaction,
and the selection confusion in various products affected financial exclusion. In
the case of insurance products, the burden on transaction costs and the selection
confusion in various products variables were distinguishing. Considering that the
level of financial literacy and the subjective financial transaction competency
were high in the group of financial exclusion in loans, it could be assumed that
the negative recognition of a reference group or the influence of an external
transaction environment caused the financial exclusion. Finally, in savings
accounts, a financial behavior variable, which measured the level of practices for
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effective asset management, had a negative effect on financial exclusion.
In the realm of the results of this study mentioned above, the financial
exclusion has not been caused by not only a financial deficit or a limitation of
credit use, however, also factors such as psychological aspects and
characteristics of financial products.
Meanwhile, in terms of transaction methods, there was a statistically
significant difference between a face-to-face transaction and non-face to face
transactions. The selection confusion and the age variables had positive effects
on financial exclusion of non-face to face transaction groups. The age variable
could be related to the technology competency, since as people get older, they
are less likely to adopt new technologies such as computers or smartphones. In
this regard, it can be concluded that the financial exclusion caused by a digital
divide issue in the financial market is not merely the matter of the technology
competency itself but also the financial literacy.
Based on the results of this study, the following suggestions could be
presented to the three main players in the market. Consumers should put
various efforts on raising their level of financial literacy by practicing activities
such as budgeting or taking courses regarding financial knowlege. The
government needs to be able to provide appropriate information which
consumers can acquire and to create an environment that facilitates consumers'
financial activities in the financial market. Finally, considering that financial
exclusion differs depending on the characteristics of the financial products and
the transaction methods, financial institutions need to selectively consider the
target groups developing and selling financial products. In addition, the result
that non-face-to-face transactions are influenced by both the intrinsic
characteristics of the financial products and technology suggests that financial
institutions should put emphasis on providing consumer-centric interface that
consumers can find and select appropriate financial products by themselves
using computers or smartphones.
keywords : Financial Exclusion, Financial Inclusion, Financial Products,
Financial Transaction Methods
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